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Ventelänraitti Master Plan -hanke toteutui Kalajoella 1.8.2015-31.5.2016. Sen tehtävänä oli 
valmistaa kokonaiskehittämissuunnitelma Kalajoen kaupungin ydinkeskustaan, Ventelänraitin 
kortteliin. Visiona oli luoda palvelukorttelikokonaisuus, joka sisältää sekä ikäihmisten hyvinvointi- ja 
asumispalveluja että liiketilaa, jossa eri sukupolvet voisivat kohdata palvelujen äärellä.  
 
Yksi hallituksen kärkihankkeista on palvelujen asiakaslähtöinen kehittäminen. Tämä 
tutkimuksellinen kehittämistyö vastaa yhteiskunnalliseen tarpeeseen kehittää asiakaslähtöisiä 
palveluja. Opinnäytteemme oli toimeksianto Ventelänraitti Master Plan-hankkeelta. Opinnäytetyön 
tavoitteena oli luoda Ventelänraitti Master Plan-hankkeelle palvelukonsepti, jonka avulla voidaan 
kehittää lasten, nuorten ja ikäihmisten asiakaslähtöisiä palveluja. Tutkimusvaiheen tarkoituksena 
oli selvittää ihmisten toiveita, tarpeita ja ideoita ikäihmisten hyvinvointi- ja asumispalvelujen 
kehittämiseksi huomioiden opetus- ja varhaiskasvatustyö sekä sukupolvien kohtaaminen. 
 
Tutkimuksemme oli laadullinen kehittämistyö, joka toteutettiin palvelumuotoilun lähestymistapaa ja 
menetelmiä hyödyntämällä. Kohderyhmänä oli ikäihmiset, lapset ja nuoret. Tutkimusvaiheen 
aineistonkeruumenetelmäksi valitsimme kontekstikartoitusmenetelmänä työpajatyöskentelyn. 
Suunnitteluvaiheessa muodostimme tutkimusvaiheen tulosten pohjalta kahdeksan asiakasprofiilia 
edesauttamaan asiakasymmärryksen hahmottamista. Asiakasprofiileille kuvattiin ominaisuuksia, 
jotka tulivat selkeästi esiin tutkimusvaiheen analyysin tuloksista. Suunnitteluvaiheessa 
muodostimme valmistuneille asiakasprofiileille palvelupolut Service Blueprint -menetelmää 
soveltaen, muodostimme palvelukonseptin ja lisäsimme palvelukonseptiin asiakasprofiilit 
palvelupolkuineen.  
 
Tutkimustulostemme mukaan asuinpaikan lyhyt etäisyys palveluihin sekä ympäristössä liikkumisen 
helppous olivat tärkeää. Palvelut haluttiin kohdistaa palvelukeskiöön ja niistä haluttiin esteettömiä 
ja viihtyisiä. Tutkimustulosten mukaan ihmiset toivoivat aktiivista elämää sekä samanikäisten että 
eri sukupolvien kanssa. Tärkeäksi koettiin erilaiset hyvinvointi- ja liikunta-aktiviteetit, kuten kerhot 
ja työpajat sekä hiekoittamaton potkukelkkareitti. Kalajoen Ventelänraitin 
kokonaiskehittämissuunnitelman toteutuessa tutkimustamme voisi hyödyntää palveluprosessin 
viimeisellä vaiheella: pilotoinnilla, eli tuotantovaiheella, ja arviointivaiheella. Kehittämistyömme 
jatkotutkimusaiheena voisi olla, millaisia vaikutuksia tällä kehittämistyöllä on ollut Ventelänraitin 
tulevaisuuden palveluille. 
 
Asiasanat: sukupolvien kohtaaminen, palvelumuotoilu, osallisuus, asiakaslähtöisyys, 
palvelukonsepti
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Ventelänraitti Master Plan –project was realized from 1st August 2015 to 31st May 2016. The 
objective of the project was to create an overall development plan for Ventelänraitti area which is 
located in the center of Kalajoki. The vision of the project was to create an area with full services 
for elderly people. The area would include services for wellbeing, housing and retail. The aim was 
that the different generations could meet each other through these services. 
One of the spearhead projects of the health and social care is the development of the customer-
oriented services. The assignment of this thesis came from Ventelänraitti Master Plan –project. The 
aim of this thesis was to create a service concept for Ventelänraitti Master Plan –project. With this 
service concept one can develop customer-oriented services for children, young people and elderly 
people. The purpose of the study was to clarify the expectations, needs and ideas to develop the 
wellbeing and housing services for elderly people, taking into account education and early 
childhood education and generations encounter.  
This thesis was based on the qualitative study which was carried out by exploiting the approach 
and methods of the service design. The target groups of the study were elderly people, children 
and young people. As the data collection method we decided to use workshops. Based on the 
study results we created eight customer profiles to contribute the perception of the customer 
insights. Customer profiles included the features which clearly came out from the analysis of the 
study results. At the planning stage of the study we created service paths for the customer profiles 
using the Service Blueprint –method. Also we made the service concept which included the 
customer profiles with the service paths. 
According the study results the residence short distance to the services and ease of movement in 
the area were considered important factors. The services wanted to be focused in the service center 
and they needed to be accessible and comfortable. The study results indicated that people wish 
an active interaction with both the same age people and different generations. Different wellbeing 
and sports activities were considered important things, like clubs, workshops and kick sled paths 
without a sand. 
If the Ventelänraitti overall development plan will be realized our study could be exploited in the 
last phase of the service process; piloting or production phase and evaluation phase. On the basis 
of our study the further research topic could be to find out how this study has effected to the 
Ventelänraitti future services. 
Keywords: generations encounter, service design, participation, customer orientation, service 
concept 
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JOHDANTO 
Asiakaslähtöisyydellä on tärkeä asema hallituksen Sosiaali- ja terveyspalvelujen uudistuksessa, eli 
Sote-uudistuksessa. Sote-uudistuksen tavoitteena on sosiaali- ja terveydenhuollon palveluraken-
teiden uudistus. Tavoitteena on kaventaa ihmisten hyvinvointi- ja terveyseroja, parantaa palvelujen 
yhdenvertaisuutta sekä hillitä kustannuksia. Näin voidaan tarjota asiakkaille nykyistä asiakasläh-
töisemmät, vaikuttavammat, kustannustehokkaammat ja paremmin yhteen sovitetut palvelut. Uu-
distuksessa korostetaan nykyistä enemmän valinnanvapautta. Asiakas voi tulevaisuudessa valita 
tarvitsemansa palvelun tuottajaksi julkisen, yksityisen tai kolmannen sektorin tuottajan. (Sote- ja 
maakunta-uudistus, viitattu 19.10.2016) 
 
Tuulaniemen (2011, 12, 18-23) mukaan palvelujen kehittämisen merkitystä voidaan tarkastella pal-
velutalouden kasvun kautta. Palvelujen osuus bruttokansantuotteesta (BKT) kasvaa vuosittain, ja 
tällä hetkellä suurin osa Suomen taloudesta muodostuu palveluista. Tarvitsemme yhä enemmän 
palveluja esimerkiksi kommunikointiin, asioiden mahdollistamiseen ja vapaa-aikaan. Yksittäisten 
tavaroiden sijaan asiakkaat etsivät yhä enemmän kokonaisratkaisuja, jotka helpottavat elämää. 
Tämä vuoksi palvelukokonaisuuden täytyy olla tarkkaan mietitty; palvelupaketti ja palvelumuotoilu 
tarjoavat tähän uudenlaista näkökulmaa.  
 
Miettisen (2011, 13) mukaan palvelumuotoilu on palvelujen asiakaskokemusten kehittämistä, jossa 
korostuu palvelujen kokeminen yksilön näkökulmasta. Tuulaniemi (2013, 126) erottaa palvelumuo-
toilun prosessiin kuuluvan viisi eri vaihetta: määrittely, tutkimus, suunnittelu, tuotanto ja arviointi. 
Opinnäytetyömme toteutui palvelumuotoilun prosessin vaiheita mukaillen, sillä työmme sisälsi pro-
sessin kolme ensimmäistä vaihetta.  
 
Tämä tutkimuksellinen kehittämistyö vastaa yhteiskunnalliseen tarpeeseen kehittää asiakaslähtöi-
siä palveluja. Tutkimuksellinen kehittämistyö ”Ikäpolvien kohtaaminen haaveiden korttelissa - asia-
kaslähtöinen tutkimuksellinen kehittämistyö tulevaisuuden ikäihmisten sekä lasten ja nuorten hy-
vinvointipalveluista Kalajoen Ventelänraitille” toteutui kahden ylemmän Oulun ammattikorkeakou-
luopiskelijan opinnäytetyönä Kalajoen Ventelänraitti Master Plan-hankkeelle. Ventelänraitti Master 
Plan -hankkeen keskeinen tavoite on palvelukorttelikokonaisuuden luominen Kalajoen keskustan 
Ventelänraitin kortteliin. Asumiskokonaisuuteen on suunnitteilla sekä ikäihmisten hyvinvointi- ja 
asumispalveluja että liiketilaa. Yritystoiminta voisi palvella kuntalaisten lisäksi myös Ventelänraitin 
  
6 
 
tulevia asukkaita ja näin eri ikäpolvet kohtaisivat palvelujen äärellä. Tutkimuksellinen kehittämistyö 
toteutettiin palvelumuotoilun lähestymistapaa ja menetelmiä hyödyntämällä. Tutkimusvaiheen ai-
neistonkeruumenetelmäksi valitsimme kontekstikartoitusmenetelmänä työpajatyöskentelyn. 
 
Opinnäytetyömme tavoitteena oli luoda Ventelänraitti Master Plan-hankkeelle palvelukonsepti, 
jonka avulla voidaan kehittää lasten, nuorten ja ikäihmisten asiakaslähtöisiä palveluja Kalajoen 
Ventelänraitille. Opinnäytetyömme tutkimusvaiheen tarkoituksena oli selvittää työpajan osallistujien 
toiveita, tarpeita ja ideoita ikäihmisten hyvinvointi- ja asumispalvelujen kehittämiseksi huomioiden 
opetus- ja varhaiskasvatusyhteistyö sekä sukupolvien kohtaaminen.   
  
Virtasen, Suoheimon, Lamminmäen, Ahosen ja Suokkaan (2011, 15-16) mukaan sosiaali- ja ter-
veyspalvelujen käyttäjästä alkoi muodostua asiakas 1990-luvulla julkishallinnon kehittämisen seu-
rauksena. Palvelujen yksityistäminen ja ulkoistaminen sekä palvelutuotannon monipuolistuminen 
ovat vahvistaneet kuluttajien asemaa ja tämä kehitys näyttää vahvistuvan 2010 luvulla. Löytänä ja 
Korkiakoski (2014, 7, 10) toteavat yhteiskunnan elävän asiakkaan aikakautta, jossa asiakkaalle 
luotava arvo on ainoa merkitsevä kilpailuetu. Onnistuneen asiakaskokemuksen muodostuminen 
vaatii asiakasprosessin ymmärtämistä. Asiakaskokemuksen oivaltaminen on avain tulevaisuuden 
menestykseen. Aarnikoivun (2015, 14, 19-20) mukaan tulevaisuudessa asiakas tekee vielä enem-
män suunnitelmallisempia ratkaisuja ja valintoja, joilla kokee saavansa erinomaisia tuotteita ja pal-
veluja kilpailukykyiseen hintaan. Palvelujen ollessa samankaltaisia, on palvelujen kilpailtava par-
haalla mahdollisella palvelun laadulla. Tämän vuoksi asiakaskokemus tulee olemaan jatkossa en-
tistä enemmän markkinointikeino ja erottumisväline kilpailijaan nähden. Jatkuvasti muuttuvilla 
markkinoilla asiakaskeskeisyys tulee olemaan yritysten selviytymisen edellytys, sen sijaan että se 
olisi vain palvelutarjoajan valinta. 
 
Stenvallin ja Virtasen (2012, 31-36) mukaan sosiaali- ja terveysalalla palvelujen tarjonta on raken-
tunut perinteisesti tuotanto- ja sektorilähtöisesti. Tällainen lähtökohta on suuri haaste asiakasläh-
töisyyden kehittämiselle. Muutos parempaan täytyy ulottua organisaation rajojen ulkopuolelle. Tä-
män onnistumisen edellytyksenä on koko palvelukokonaisuuden kattava yhteneväinen asiakasym-
märrys ja -osaaminen. Muutoksen tulisi olla osa pitkän tähtäimen strategiaa, jotta se olisi kestävää 
ja mahdollistaisi koko palvelurakenteen muutoksen vain muutaman ongelman ratkaisemisen si-
jaan. Yleinen pelko on, etteivät asiakaslähtöiset toimintamallit ole tehokkaita, vaan kasvattavat kus-
tannuksia. Tämä pelko johtuu siitä, kun asiakkaan osallisuutta lisätään, valinnanvapaus toimin-
nassa kasvaa. Näin tarjonnan skaalankin täytyisi kasvaa. (Stenvall & Virtanen 2012, 31-36.) 
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 ASIAKASLÄHTÖISTÄ KEHITTÄMISTÄ IKÄIHMISTEN SEKÄ LASTEN JA 
NUORTEN HYVINVOINTIPALVELUIHIN 
1.1 Ikäihmisten hyvinvointi ja osallisuus 
Tutkimuksemme ensimmäisenä kohderyhmänä ovat ikäihmiset. Stuart-Hamiltonin (2003, 17-19) 
mukaan yli 65- vuotiaat voidaan jakaa kolmanteen ja neljänteen ikään. Kolmanteen ikään kuuluvat 
yli 65-vuotiaat, jotka elävät itsenäistä ja aktiivista elämää. Neljättä ikää elävä ihminen tarvitsee apua 
perushyvinvointinsa turvaamiseksi. Vanhenemista voidaan myös tarkastella tutkimalla, milloin 
keski-ikäisen piirteet muuttuvat tyypillisen ikäihmisen piirteiksi. Yleisesti vanhenemisen mittarina 
käytetään ihmisen kronologista ikää. Kronologisella iällä ei voida kuitenkaan mitata yksilön fyysisiä 
muutoksia. (Stuart-Hamilton 2003, 17-19.)  
 
Niemelä (2010, 16) huomioi hyvinvoinnin käsitteen tarkastelussa hyvinvoinnin kytkeytymisen yl-
häältä rakenteellisiin tekijöihin sekä toisaalta ihmisen toimintaan. Hyvinvoinnin käsittämistä ja si-
sältöä määrittää miltä tasolta sitä katsotaan. Yhteiskunnan tasolla hyvinvointia puhutellaan hyvin-
vointivaltiona tai hyvinvointiyhteiskuntana (welfare society). Yksilötasolla puhutaan ihmisten hyvin-
voinnista (well-being) ja elämässä menestymisestä (well-doing). Kuitenkin hyvinvointi toimii mitta-
rina juuri yhteiskunnan hyvinvoinnille. (Niemelä, 2010, 16.) 
  
Hyvinvointi on moniulotteinen ja laaja käsite, eikä se ole yksiselitteisesti määriteltävissä. Hyvinvoin-
nin mittaamisessa otetaan huomioon erityyppisten elintason osatekijöiden mittaaminen, kuten ter-
veys, koulutus, työllisyys, perhesuhteet, sosiaaliset suhteet, taloudelliset resurssit sekä poliittiset 
resurssit. Hyvinvointi ilmenee tyytyväisyytenä elämään sekä onnellisuutena ja mahdollisuutena to-
teuttaa itseään. Terveys-käsite kietoutuu vahvasti hyvinvoinnin käsitteeseen. Ikääntyvien hyvin-
vointia edistää toimintakyky ja terveyttä puolestaan edistää kokonaisvaltainen ympäristö. Hyvin-
voinnilla voidaan myös tarkoittaa vaurautta, varakkuutta tai rikkautta, jotka kuvastavat aineellista ja 
taloudellista hyvinvointia. (Näshlindh-Ylispangar 2012, 108; Suomen kielen perussanakirja 1990, 
250.) 
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Terveyden ja hyvinvoinninlaitoksen (THL) mukaan suomalaisten hyvinvointi on kehittynyt myöntei-
seen suuntaan, mutta väestöryhmien välisiä eroja on selkeästi havaittavissa. THL käyttää hyvin-
voinnin osatekijöiden jaottelussa kolmea eri ulottuvuutta: terveys, materiaalinen hyvinvointi ja ko-
ettu hyvinvointi tai elämänlaatu. Väestöryhmien väliset erot ovat suuret edellisillä hyvinvoinnin osa-
tekijöiden ulottuvuuksilla. Hyvinvoinnin käsite sisältää suomen kielessä sekä yksilöllisen että yhtei-
sötason hyvinvoinnin. Yhteisötason hyvinvoinnin ulottuvuudet ovat muun muassa elinolot, kuten 
asuinolot ja ympäristö, työhön ja koulutukseen liittyvät asiat, kuten työllisyys ja työolot, sekä toi-
meentulo. Yksilöllisen hyvinvoinnin osatekijäksi katsotaan puolestaan sosiaaliset suhteet, itsensä 
toteuttaminen ja onnellisuus. Koettua hyvinvointia mitataan useammin elämänlaadulla, jota muo-
vaavat terveys ja materiaalinen hyvinvointi. Odotukset hyvästä elämästä, ihmissuhteet, omanar-
vontunto ja mielekäs tekeminen vaikuttavat koettuun hyvinvointiin. Sosioekonomisilla tekijöillä, eli 
aineellisen hyvinvoinnin ulottuvuuksilla, kuten tulot, omaisuus, asumistaso, sekä niiden hankkimi-
sen edellytyksillä, kuten koulutus, ammatti ja asema työelämässä, katsotaan olevan selvä ja joh-
donmukainen yhteys hyvinvointiin, terveyteen ja niiden määrittämiseen. (Terveyden ja hyvinvoinnin 
laitos 2015, viitattu 4.12.2016.) 
 
Hyvinvointi on positiivinen ja merkityksellisen asia ihmiselle. Kun ihminen kokee hyvinvointia, ker-
too se hyvin menevästä elämäntilanteesta. Hyvät elinolot, kuten asuminen ja työpaikka, ovat olen-
nainen osa hyvinvointia. Hyvinvointi antaa lukuisia etuja terveyteen, työhön, perheeseen ja talou-
dellisen tilanteeseen. Tukevat sosiaaliset suhteet ovat yksi vahvimmista hyvinvointia lisäävistä te-
kijöistä. Hyvinvoinnista on myös hyötyä kansanterveydelle. Hyvinvointi edistää sekä fyysistä että 
mielen terveyttä ja näin lisää sairauksien ehkäisyä. Hyvinvoinnilla on yhteys myös nopeampaan 
toipumisaikaan. (Health-Related Quality of Life 2016, viitattu 28.11.2016.) Näslindh-Ylispangarin 
(2012, 112) mukaan hyvinvoinnin tavoitteena on kriittinen osallistuminen yhteiskunnan toimintaan. 
Ajatellaan, että tulevaisuuden ikäihmiset ovat aktiivisesti osallistuvia kilpailuttamaan ja arvioimaan 
vanhuspalveluja kriittisesti ja näin kehittävät palvelujen tasoa.  
 
Koivisto, Sandelin ja Perttula (2014, 42, 50) kertovat ihmisten kokemukset hyvinvoinnista olevan 
elämän aikana rakentuneita, persoonakohtaisia, ainutkertaisia ja sosiaalisesti jaettuja kokemuksia. 
Ihmisten hyvinvointia lisää hyvän tekeminen toiselle ihmiselle tai yhteisölle. Hyvinvoivat ihmiset 
ovat tiiviisti tekemisissä ympärillä olevien ihmisten kanssa. Hyvinvoinnin osatekijöitä ovat esimer-
kiksi ihmiselle ominaiset kyvyt, kokemus elämänlaadusta, tyytyväisyys elämään, onnellisuus, hen-
kisyys, mielekkyys elämässä, positiiviset tunteet, välittävät sosiaaliset suhteet, kiinnostava toiminta 
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ja työ, kokonaisvaltainen terveys ja perustarpeisiin liittyvä riittävä materiaalinen omaisuus. (Koi-
visto, Sandelin & Perttula 2014, 42, 50.) Näshlindh-Ylispangar (2012, 114) toteaa ikääntyvän ihmi-
sen hyvän ja kokonaisvaltaisen elämän selittäviä tekijöitä olevan myös mielekkääksi koettu elämä 
ja tekeminen. Ikäihmisen hyvän ja kokonaisvaltaisen elämän selittäviä tekijöitä ovat myös esimer-
kiksi muistot, historia, vastuullisuus ja näiden myötä omanarvontunne. Kokonaisvaltaisuus ikään-
tyvän ihmisen elämässä edistää terveyttä ja hyvinvointia. Jokaiselle ihmiselle terveys ja hyvinvointi 
merkitsevät erilaisia asioita. Sairaskin ikäihminen voi kokea voivansa hyvin, jos hänellä on mahdol-
lisuus toimia ja kuulua yhteisöön. Toisinaan ikäihminen voi tuntea olonsa terveeksi, vaikka hänellä 
olisi kroonisia sairauksia ja erilaisia oireita. Hän voi olla iloinen siitä, että hänellä on toimintakykyä 
tallella ja hän kykenee itse päättämään omista asioistaan. (Näshlindh-Ylispangar 2012, 114.) 
 
Näshlindh-Ylispangar (2012, 109-110) lisää myös ympäristön ja virikkeiden olevan usein suotuisia 
ja toimintakykyä ylläpitäviä hyväosaisilla ihmisillä. Heillä on mahdollisuus matkustella, mökkeillä ja 
saada näin virikkeitä elämään. Heillä on varaa terveyspalveluihin, laadukkaaseen ravintoon sekä 
monipuoliseen liikuntaan. Korkeamman koulutustason omaavilla ikäihmisillä katsotaan olevan 
enemmän tietotaitoa edistää terveyttä ja hyvinvointia kuin kouluttamattomilla ikäihmisillä. Vähäva-
raisten ikäihmisten terveydentilaan voi vaikuttaa huono ravitsemus, epäterveelliset elintavat sekä 
terveyspalvelujen tai lääkehoidon huono saavutettavuus ja niiden laiminlyönti. (Näshlindh-Ylispan-
gar 2012, 109-110.)  
 
Koskinen (2007, 31) mukaan hyvinvoinnin kannalta on tärkeää saada vaikuttaa yhteiskunnassa. 
Ikäihmisten rooli osallistumisessa ja osallisuudessa on tärkeää. Osallistuminen on aktiivista vaikut-
tamista tärkeisiin asioihin ja siihen sisältyy lisäksi kokemuksellisuuden ja mukana olon tunne. (Kos-
kinen 2007, 31.) Maailman terveysjärjestön mukaan aktiivinen ikääntyminen on prosessi, jossa op-
timoidaan mahdollisuudet pysyä terveenä, osallistua ja elää turvattua elämää sekä pyrkiä näin pa-
rantamaan elämänlaatua ikääntyneen elämässä. Aktiivinen ikääntyminen antaa mahdollisuuden 
sekä osallistua yhteiskuntaan että hyödyntää koko elämän ajan fyysisiä, sosiaalisia ja henkisiä hy-
vinvoinnin voimavaroja. Aktiivinen osallistuminen edellyttää moniulotteista lähestymistapaa sekä 
sitoutumista ja kestävää tukea kaikilta sukupolvilta. (Euroopan unionin virallinen lehti 2011, viitattu 
30.11.2016.) 
 
Osallisuus on käsitteenä hyvin laaja ja se määräytyy usein sen mukaan, kuka tutkii ja missä yhtey-
dessä se määritellään. Eskelinen (2012, 20) määrittää osallisuuden yksilön kokemukseksi omista 
kyvyistään olla mukana määrittämässä ryhmän tai yhteisön toiminnan sääntöjä ja muotoja. Pyyryn 
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(2012, 35) mukaan osallisuus on osallistamisen kokemuksellinen puoli ja se voi olla monenlaista 
sosiaalista toimintaa. Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen (2016) mukaan osallisuus voidaan ym-
märtää tunteena, joka syntyy, kun ihminen on osallisena jossakin yhteisössä esimerkiksi opiskelun, 
työn, harrastus- tai järjestötoiminnan kautta. Yhteisössä osallisuus tulee esille jäsenten arvostuk-
sena, tasavertaisuutena ja luottamuksena sekä vaikutusmahdollisuuksina. Yhteiskunnassa osalli-
suus tarkoittaa jokaisen mahdollisuutta terveyteen, koulutukseen, työhön, toimeentuloon, asuntoon 
ja sosiaalisiin suhteisiin. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos, Hyvinvointi ja terveyserot 2016, viitattu 
4.12.2016.) Kettunen ja Kivinen (2012, 40) kertovat osallisuuden syntyvän osallistumisen, toimin-
nan ja vaikuttamisen kautta. Osallisuus on ennakoivaa, tulevaisuuteen katsovaa ja kokonaisval-
taista. Osallistuvassa toimintakulttuurissa asiakas on ammattilaisen rinnalla jo palvelumuotojen, 
sisältöjen ja toteutustapojen suunnitteluvaiheessa. Osallisuuden muodostumiseen vaikuttavat tun-
neperäisyys sekä tuen ja arvostuksen kokemukset. Nämä puolestaan pohjautuvat yhteenkuulu-
vuuden tunteeseen sekä jäsenyydestä yhteisöön että yhteiskuntaan. (Kettunen & Kivinen 2012, 
40.)  
 
Euroopan unionin virallinen lehdessä (2011) kerrotaan aktiivisen osallistuvan ikääntymisen olevan 
kohteena useissa unionin rahastoissa, ohjelmissa ja toimintosuunnitelmissa. Iäkkäiden ihmisten 
osuus Euroopassa kasvaa ja krooniset terveysongelmat yleistyvät. Tämän vuoksi on tärkeää edis-
tää kansalaisten ja eritoten ikääntyneiden tervettä ikääntymistä tukemalla elinvoimaa ja arvok-
kuutta. Näitä voi tukea esimerkiksi asianmukaisten ja korkealaatuisten hyvinvointipalvelujen saata-
vuudella sekä esittämällä aloitteita ikääntyvien terveysriskien ehkäisemiseksi. Terve ikääntyminen 
voi auttaa lisäämään ikääntyvien ihmisten osallistumista työelämää ja pysymään pidempään aktii-
visena yhteiskunnassa. (Euroopan unionin virallinen lehti 2011, viitattu 30.11.2016.) 
 
Osallisuuden edistäminen on osa Suomen hallituksen tavoitteita ja se on nostettu keskeisimmäksi 
keinoksi köyhyyden torjumisessa ja syrjäytymisen ehkäisyssä. Osallisuutta edistämällä vähenne-
tään myös eriarvoisuutta. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos, Hyvinvointi ja terveyserot 2016, viitattu 
4.12.2016.) Tulevina vuosina ikäihmisten määrän ja eliniänodotteen kasvu tulevat aiheuttamaan 
muutoksia palvelujen tarpeeseen sekä niiden määrään. Ikäihmisten hyvinvoinnin tukemiseen on 
valtakunnallisella tasolla perustettu useita hankkeita. (Aijjoos-toiminta 2015, viitattu 3.3.2016.) 
Hankkeet kiinnittävät huomiota hyvinvoinnin ja osallisuuden edistämiseen, asiakaslähtöisyyteen, 
elämänhallintaan ja kotona selviytymiseen.  
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Sahosen ja Vuorion (2014, 6-7) mukaan valtakunnallinen Sohvi- hanke (1.3.2012–28.2.2014) on 
nostanut hyvinvoinnin edistämisessä kokemustiedon perinteisemmän tutkimustiedon rinnalle. Ko-
kemustiedon hyödyntäminen hyvinvointipalvelujen kehittämisessä antaa monipuolisempaa tietoa 
palvelujen kehittämistarpeista. Kokemustiedon hyödyntämismahdollisuudet palvelujen kehittä-
miseksi koskevat sekä palvelujen käyttäjiä että niiden tuottajia. Kokemustiedon hyödyntämisellä 
uskotaan palvelujen kehittämisen lisäksi kokemustiedon johtavan palvelujen käyttäjien aiempaa 
vahvempaan yhteisölliseen ja yhteiskunnalliseen osallisuuteen. Palvelujen tuottajille kokemustie-
don hyödyntäminen taas antaa mahdollisuuden uuden työvälineen omaksumiseen ja oman osaa-
misensa kehittämiseen. Hankkeen ydinajatuksena oli halu nähdä hyvinvointi laajana käsitteenä, 
jolla on yhteyksiä terveyteen, yhteisöllisyyteen, kulttuuriin, liikuntaan eikä hyvinvoinnista tulisi 
pelkkä rahalla mitattava asia. (Sahonen & Vuorio 2014, 6-7.) 
 
Suomessa Sipilän hallituksen yksi kärkihanke on Edistetään terveyttä ja hyvinvointia sekä vähen-
netään eriarvoisuutta. Kärkihanke toteutetaan kolmena projektina. Niiden piirteiden levittämiseksi 
käynnistetään valtionavustuksella hankkeita vuoden 2017 alussa. Yksi 2017 alussa alkava han-
keasiakokonaisuus on Ikääntyneiden fyysisen aktiivisuuden edistäminen. Hanke edistää laaja-alai-
sesti ikäihmisten hyvinvointia, toimintakykyä ja terveyttä. Hankkeen tavoitteena on saada 80 pro-
senttia kunnista käyttämään eri menetelmiä ja työtapoja ikääntyneiden fyysisen aktiivisuuden lisää-
miseksi. (Sosiaali- ja terveysministeriö 2016a, viitattu 29.11.2016; Hyvät käytännöt pysyvään käyt-
töön 2016-2018, viitattu 29.11.2016.)  
 
Eloisa ikä-avustusohjelmassa kehitetään paikallisia yhteistyömalleja, joiden avulla vahvistetaan 
ikäihmisten hyvinvointia, tunnistetaan ikäihmisten arkea uhkaavat ongelmat ajoissa sekä autetaan 
jo ongelmia kohdanneita. Tärkeäksi ikäihmisten palvelujen kehittämistavoitteeksi on valtakunnalli-
sesti nostettu ikääntyneiden hyvinvoinnin tukeminen luomalla neuvontakeskusverkostoja ja laajen-
tamalla ehkäiseviä kotikäyntejä. Osana Eloisa ikä -avustusohjelmaa on erilaisia hankkeita, muun 
muassa Yhdessä enemmän-, Elämää käsillä- ja Ikäihmisten olohuone-hanke. Yhdessä enemmän 
hankkeen tavoitteena on ikäihmisten hyvinvoinnin vahvistaminen. Hankkeen myötä ikäihmisten 
osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksia pyritään lisäämään. Elämää käsillä-hanke pyrkii ikäih-
misten osallisuuden ja hyvinvoinnin vahvistamiseen luovuutta ja kädentaitoja hyödyntävien mene-
telmien avulla. (Aijjoos-toiminta 2015, viitattu 3.3.2016; Elämää käsillä 2016, viitattu 29.11.2016; 
Ikäihmisten olohuone 2016, viitattu 29.11.2016.) 
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Eloisa ikä-avustusohjelman Ikäihmisten olohuone-hanke on Oulun eläkesaajat ry:n järjestämää toi-
mintaa. Toiminnan tavoitteena on oululaisten ikäihmisten yksinäisyyden vähentäminen ja yhteisöl-
lisyyden lisääminen. (Aijjoos-toiminta 2015, viitattu 3.3.2016; Ikäihmisten olohuone 2016, viitattu 
29.11.2016.) Myös Raha- automaattiyhdistyksen Osallisuutta lähiympäristöstä-hanke kohdentuu 
erityisesti yksinäisyyttä ja alakuloisuutta kokeviin ikäihmisiin. Hankkeessa myös haetaan vapaaeh-
toisia ikäystäviksi ja toimintaryhmien vetäjiksi sekä pyritään kehittämään yhteistyötä lähiverkosto-
jen kanssa. (Gerontologia 2014, viitattu 25.1.2016.)  
1.2 Ikäihmisten hyvinvointipalvelut 
Kuntien on vanhuspalvelulain 5 §:n mukaan laadittava suunnitelma toimenpiteistään ikääntyvän 
väestön hyvinvoinnin, terveyden, toimintakyvyn ja itsenäisen suoriutumisen tukemiseksi sekä iäk-
käiden ihmisten tarvitsemien palvelujen ja omaishoidon järjestämiseksi sekä kehittämiseksi. Suun-
nitelmassa pitää painottaa kotona asumista ja kuntoutumista edistäviä toimenpiteitä. Suunnitelma 
on osa kuntastrategiaa ja kunnan muuta strategista johtamista. Suunnitelman hyväksyy kunnan-
valtuusto ja se on tarkistettava valtuustokausittain. (Kunnat-net 2015, viitattu 4.12.2016.) 
 
Kananoja, Niiranen ja Jokiranta (2008, 156) kertovat hyvinvointipalvelujen jaettavan sosiaali- ja 
terveyspalveluihin sekä sivistyspalveluihin. Hoffren (2009, 13) toteaa hyvinvointipalvelujen järjes-
tämisen velvollisuuden pohjautuvan perustuslakiin. Aaltio (2013, 19-20) tarkastelee hyvinvointia 
yhteiskunnan hyvinvointipalvelujen kautta. Hän käsittelee hyvinvointipalvelujen neljää roolia. Hy-
vinvointipalvelujen ensimmäinen rooli on luoda elämänhallinnan perusedellytykset. Toisena roolina 
hyvinvointipalvelut tukevat elämänhallintaa kuormittavassa tilanteessa. Kolmantena hyvinvointipal-
velujen roolina on vahvistaa yksilön luottamusta pärjäämiseensä tiedolla palvelujen olemassa-
olosta. Hyvinvointipalvelujen neljäntenä tehtävänä on tukea ihmisen omaa vapautumisen tunnetta 
lisäämällä ihmisten kriittistä tietoisuutta. (Aaltio 2013, 19-20.)  
 
Siltaniemi, Hakkarainen, Londen ja Perälahti (2011, 12) kertovat hyvinvointipalvelujen liittyvän 
osaksi ihmisen hyvinvointiin ja elämänlaatuun, sekä mahdollistavan niiden ylläpitämisen. Hyvin-
vointipalvelut ovat hyvinvointia tukevia resursseja, joita yhteiskunta tai yksityiset palvelutuottajat 
tarjoavat tarvitseville kansalaisille. (Siltaniemi, Hakkarainen, Londen & Perälahti 2011. 12.) Kettu-
nen, Vuokila-Oikkonen ja Määttä (2010, 9) kertovat asiakkaiden tarpeiden vaikuttavan hyvinvointi-
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palvelujen kehittämiseen. Tämä on tärkeää erityisesti niille asiakkaille, jotka käyttävät hyvinvointi-
palveluja paljon. Myös teknologia vaikuttaa hyvinvointipalveluihin teknologian kehittymisen kan-
nalta. Alakärppä (2014, viitattu 3.12.2016) on tutkinut, että ikääntyneiden kotihoidon tulevaisuuden 
haasteista ei pärjätä ilman teknologiaa. Myös Lundgren-Laine (2013, viitattu 3.12.2016) kertoo uu-
den teknologian hyödyntämisen hyvinvointipalveluissa olevan koko ajan tärkeämpi osa-alue. Tek-
nologia avaa mahdollisuuden sekä laadukkaammalle että kustannustehokkaammalle hoidolle. Sa-
malla uudet hyvinvointiteknologian sovellukset edistävät ihmisten mahdollisuutta seurata itse omaa 
terveydentilaansa. (Lundgren-Laine 2013, viitattu 3.12.2016.)  IkäOte – Ikääntyvien oppiminen ja 
hyvinvointiteknologiat-hankkeessa tutkitaan ja kokeillaan ikääntyville muistisairaille teknologisia 
ratkaisuja hyvinvoinnin ja kotona asumisen tukemiseksi. Hankkeen tavoitteena on tuottaa uutta 
tietoa ikäihmisten oppimisesta, osallisuudesta ja kognitiivisten taitojen ylläpitämisestä käyttäen 
avuksi hyvinvointiteknologiaa. (IkäOte 2016, viitattu 29.11.2016; Kärnä 2016, viitattu 29.11.2016.)  
 
Mäkinen (2010, 12-13) toteaa ikäihmisille tarjottavien hyvinvointipalvelujen olevan kasvu-uralla ja 
niissä korostuvat samat asiat kuin muissakin palveluissa: yksilöllisyys, tarpeenmukaisuus, viihty-
minen, elämyksellisyys unohtamatta ekologista ja eettistä näkökulmaa. Mäkinen kuitenkin lisää, 
että muita väestöryhmiä enemmän ikäihmisten palveluissa korostuu itsemääräämisoikeus, arjen 
turvallisuus ja jatkuvuus. (Mäkisen 2010, 12-13.) Välikangas (2009) kertoo Suomen ympäristömi-
nisteriön (2009) tehdyn selvitystyön mukaan Suomen olevan yksi Euroopan laitosvaltaisimpia 
maita. Hollannissa, Tanskassa ja Ruotsissa laitospaikkoja on puolet vähemmän kuin Suomessa. 
Suomessa tullaan tarvitsemaan tavallisen asumisen ja laitoksen väliin sijoittuvia niin sanottuja vä-
limuotoisia asumisratkaisuja, kuten senioritaloja ja muita yhteisöllisiä asumisratkaisuja (Välikangas, 
2009, viitattu 30.10.2016.)  
 
Tanska ja Hollanti ovat Suomea, ja naapurimaitamme Ruotsia ja Norjaa, edelläkävijä asumispal-
velujen suunnittelussa sekä valmistautumisessa tulevaan ikäkehitykseen. Senioreiden yhteisöasu-
minen on siellä huomattavasti yleisempää. Hollannissa ja Tanskassa ikääntyneillä on mahdollisuus 
selkeimmin vaikuttaa omaan elämäänsä ja siihen liittyviin asumisratkaisuihin. Haluttu elämänlaatu, 
johon sisältyy sopiva asuminen ja mielekäs elämä, korostuu Hollannin ja Tanskan mallissa. Arvok-
kaan vanhuuden turvaaminen on etusijalla. (Välikangas, 2009, viitattu 30.10.2016.) Tyvimaa (2010, 
181-182) on selvittänyt väitöstutkimuksessaan suomalaisten ikääntyvien asumisen tarpeita. Tutki-
muksen mukaan ikääntyneet etsivät usein uutta ja modernia asuntoa, joka on suunnattu ikäänty-
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vien tarpeisiin. Tyvimaa toteaa tulevaisuuden senioritalojen voivan olla lähiöiden eheyttäjiä. Van-
han olemassa olevan rakennuskannan joukkoon rakennettu senioritalo lisäisi alueen dynamiikkaa 
ja mahdollistaisi palvelun tarjonnan. (Tyvimaa 2010, 181-182) 
 
Tyvimaan (2011, viitattu 3.12.2016) mukaan Yhdysvalloissa Atlantassa seniori-ikäisillä on omia 
asuinalueita, jotka ovat kuin lomakyliä ja saattavat sijaita kaukanakin isoista keskuksista. Suoma-
laiset ikäihmiset taas haluavat asua keskustassa, josta on lyhyt matka kauppoihin, uimahalliin ja 
terveyspalveluihin. Toimiva julkinen liikenne koettiin myös tärkeäksi. Elo, Kääriäinen, Isola ja Kyn-
gäs (2012, 61-62) ovat tutkineet ympäristön vaikutuksia ikääntyvien hyvinvointiin. Myös heidän tut-
kimuksen mukaan hyvinvoinnin kannalta koettiin tärkeäksi palvelujen läheinen saatavuus, kuten 
terveydenhoitajien lähipisteet. Jauhiaisen, Kärnän ja Niskasen (2007, 50-51) tutkimuksen mukaan 
suosittuna ikäihmisten asumisen vaihtoehtona nähdään senioritalot, joissa olisi oman asunnon li-
säksi myös monenlaisia tarjottavia lähipalveluja, kuten ruokapalveluja, kuntosaleja, yhteisiä tiloja 
ja sosiaalisia kontakteja. Ikäihmisten visiona oli tulevaisuuden senioritalo, jossa mahdollistetaan 
sekä yksityisyys että yhteisöllisyys.  
 
Haarnin (2010, 30,118-127) tutkimuksen mukaan yli 65 vuotiaat, eli kolmannen iän saavuttaneet, 
kuvaavat osallistumisen tarjoavan fyysistä ja psyykkistä hyvinvointia, mielekästä tekemistä, sekä 
sosiaalista vuorovaikutusta. Lisäksi he näkevät näiden kolmen aspektin välillä olevan yhteys. 
Haarni kertoo kolmannen iän ihmisten olevan usein aktiivisia. Osallistumisen erilaisiin toimintoihin 
nähtiin hidastavan erityisesti terveyden ja toimintakyvyn heikkenemistä sekä ehkäisevän masen-
nusta. Kolmatta ikää elävät arvioivat osallistumisen erilaisiin toimintoihin lisänneen heidän hyvin-
vointiaan. Koska kolmannen iän tullessa sosiaaliset suhteet jäävät usein työpaikalle, täytyy silloin 
etsiä uusi sosiaalinen ympäristö yksin jäämisen sijaan. (Haarni 2010, 30,118-127.) Tyvimaan 
(2010, 181-182) tutkimuksen mukaan sosiaalisen ympäristön merkitystä pidettiin tärkeänä. Tutki-
muksen mukaan tämän päivän seniorit haluavat aktiivista elämää muiden samanikäisten kanssa. 
Monet muuttavat senioritaloon vain saadakseen harrastuksia, ystäviä tai uudenlaista elämäntyyliä. 
Suosittuja harrastuksia ovat erilaiset kerhot, luku- ja runopiirit tai kielikerhot. Lisäksi verstaat ja työ-
pajat ovat toivottuja. Tärkeäksi ajanvietteeksi nousi myös kahvituokiot, joissa voi tavata naapureita 
ja rupatella. Tyvimaa lisää myös yhteistyön ikäihmisten ja päiväkodin välillä olevan hyvä keino 
tuoda eloa ympäristöön. (Tyvimaa 2010, 181-182.)  
 
Tyvimaan (2010, 182) tutkimuksen mukaan moni ikääntynyt arvostaa mutkatonta ja ohjelmatonta 
yhdessäoloa. Yhteinen tila, olohuone, jonne voisi mennä vain kuluttamaan aikaa, koettiin riittäväksi. 
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Turgeon, Dillon ja Pio (2015, viitattu 4.12.2016) kertovat ikäihmisten yhteisöasumisessa korostu-
van etenkin sosiaalisten tilojen tärkeä merkitys, kuten yhteinen olohuone, aktiviteettihuone tai kyl-
pylä.  
 
Elon ym. (2012, 61,62) tutkimuksen mukaan viihtyisäksi koettu ympäristö tuki ikääntyneiden fyy-
sistä, psyykkistä ja sosiaalista hyvinvointia. Luonnonomaisuus koettiin tärkeäksi puuston ja istutus-
ten muodossa. Fyysistä hyvinvointia pyrittiin ylläpitämään luonnossa liikkumisella ja marjastamalla. 
Tutkimuksen mukaan luontopaikoilla oli yhteys myös sosiaaliseen hyvinvointiin, sillä erilaiset käve-
lyreitit, puistot ja piha-alueet ovat hyviä ja toivottuja ikäihmisten kohtaamispaikkoja. Myös Tyvimaa 
(2010, 182) on tutkinut aktiivisen elämäntavan lisäävän elämänlaatua ja sitä kautta ehkäisevän 
sairauksia. Tutkimuksessa korostui ulkoliikunnan mahdollisuudet ja luonnonläheisyys. Lisäksi Ty-
vimaa kertoo ihmisten, joilla on paljon sosiaalisia suhteita ja harrastuksia, selviävän paremmin fyy-
sisistä sairauksista kuin yksinäiset ihmiset. Erilaiset mieltä virkistävät aktiviteetit ovat tärkeitä yllä-
pitämään aivojen kognitiivista toimintaa. (Tyvimaa, 2010, 182.) Aistien heiketessä asumisessa on 
huomioitava tietyt seikat, kuten valaistus, lattiamateriaalit, esteetön kulkeminen ja akustiikka. (Tur-
geon, Dillon ja Pio 2015, viitattu 4.12.2016.) Myös Miettisen (2010, 12) mukaan palvelujen muotoi-
lussa ja kehittämisessä nousee esiin esteettömyys. 
1.3 Lasten ja nuorten hyvinvointi ja osallisuus 
Tutkimuksemme toisena kohderyhmänä ovat lapset ja nuoret. Ikävaiheiden rajaukset vaihtelevat 
usein määrittelijän mukaan. Vilen, Vilhunen, Vartiainen, Siven, Neuvonen ja Kurvinen (2006, 133) 
kertovat, että lapsuusikä voidaan jaotella ikäkausiksi monin eri tavoin kasvun ja kehityksen rytmin 
perusteella. Ikäkaudet vaihtuvat liukuvasti. Leikki-ikäisestä puhuttaessa tarkoitetaan 2-6-vuotiaita 
lapsia. Lapset ovat varhaisessa leikki-iässä 2-3-vuotiaina ja myöhemmässä leikki-iässä 4-6-vuo-
tiaina. Dunderfeltin (1999) mukaan nuoruus tarkoittaa elämänvaihetta ikävuosien 13-20 välillä ja 
se jakautuu kolmeen jaksoon. Nuoruusiän varhaisvaihe kuvataan ihmissuhteiden kriisiaikana (13-
16 vuotiaana) ja nuoruusiän keskivaiheena (16-19 vuotiaana), jolloin muodostuu nuoren identi-
teetti. Nuoruusiän loppuvaiheeksi Dunderfelt määrittelee ideologioiden kriisiajan 19-20/25 ikävuo-
teen asti. (Dunderfelt 1999, 92-93.) 
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Kouluikäinen lapsi elää keskilapsuutta. Kouluikä on ikäkausi koulunkäynnin aloittamisen ja murros-
iän alkamisen välillä. Aika koulun aloittamisesta varhaisen murrosiän alkamiseen on määritelty ke-
hityspsykologisissa tutkimuksissa keskilapsuudeksi, jota kutsutaan usein unohdetuksi kehitysvai-
heeksi eli latenssivaiheeksi. Keskilapsuudessa eläviksi lapsiksi pidetään koululaisia, jotka ovat 
enemmän matkalla jonnekin, kuin kokemassa tärkeää elämänvaihetta, joka ei kuitenkaan ole enää 
lapsuutta eikä ihan vielä nuoruuttakaan. (Koistinen, Ruuskanen & Sarakka 2004, 72; Nurmi, Aho-
nen, Lyytinen, Pulkkinen & Ruoppila 2014, 77.) 
 
Lasten ja nuorten hyvinvoinnin kokonaiskuva näyttää Suomessa hyvälle, vaikka parannettavaa on 
aina. Useiden tutkimustulosten perusteella suurin osa lapsista ja nuorista voi hyvin. Tietoa koulu-
laisten hyvinvoinnista ja terveydestä kerätään säännöllisesti sekä Terveyden ja hyvinvoinnin laitok-
sen toteuttamalla kouluterveyskyselyllä että WHO:n koululaistutkimuksella. Lapselle ja nuorelle hy-
vinvoinnin vahvuuksiin luokitellaan tyytyväisyyden kokemus elämään ja kavereiden sekä harras-
tusten olemassaolo. Hyvinvoinnin keskeisiä tekijöitä ovat vanhempien antama huolenpito ja turva 
sekä mahdollisuus leikkiin ja turvallisiin ihmissuhteisiin. (Nuorten hyvinvointi Suomessa 2014, vii-
tattu 4.12.2016.) Nuotion (2010, 74) mukaan arkinen hyvinvointi liittyy nuoren kuulumiseen poruk-
kaan, nuorella on hyvät välit ainakin yhteen aikuiseen sekä nuorella on jotain mielekästä tekemistä 
tai harrastuksia.  
 
Kouluhyvinvointi ja kouluviihtyvyys ovat herättäneet viime aikoina laajaa keskustelua. Harisen ja 
Halmeen (2012, 28) mukaan nämä käsitteet sulautuvat usein toisiinsa. (Harinen ja Halme, 2012, 
28.) Kouluhyvinvointi tarkoittaa kasvatuksen, opetuksen, oppimistulosten ja hyvinvoinnin yhteyttä 
toisiinsa. (Konu 2002, 35-36.) Poikolaisen (2014, 14) mukaan koululla on suuri rooli nuoren hyvin-
voinnin tukijana, sillä nuori elää ja kokee kouluarkea merkittävän osan valveillaoloajastaan, jopa 
kahdeksan tuntia päivässä maanantaista perjantaihin. Myös Koivisto, Ojala Rautakoski (2013, vii-
tattu 28.11.16) toteavat koululla olevan merkittävä rooli hyvinvoinnin tukijana kodin rinnalla. Lasten 
ja nuorten elämän tärkeät kehitysympäristöt ovat päiväkoti, koulu ja koti. Lasten ja nuorten hyvin-
vointi koostuu muun muassa psykososiaalisista taidoista, kuten ihmissuhdetaidoista, ongelmien-
ratkaisutaidoista sekä ilmaisutaidoista. Kouluyhteisön hyvinvointi korostaa jokaisen vahvuuksien 
tunnistamista, osallisuuden ja kuulumisen kokemusta kouluyhteisössä, sekä koulun ja kodin kas-
vatuskumppanuutta. Kodin ja koulun yhteistyön tulisi toteutua lapsen ja nuoren hyvinvoinnin tuke-
miseksi.  
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Terveyden ja hyvinvoinnin laitos toteuttaa kouluterveyskyselyn joka toinen vuosi. Vuonna 2013 to-
teutetun kyselyn mukaan nuorten hyvinvoinnissa on tapahtunut pääasiassa myönteisiä muutoksia 
2000- luvulla. Koulujen fyysiset työolot ovat parantuneet, eikä koulun työmäärää pidetä yhtä ylei-
sesti liian kuormittavana. Nuorten tupakointi ja huumekokeilut ovat vähentyneet. Liikunnan harras-
taminen vapaa-aikana on lisääntynyt hitaasti. Nuoret kokivat terveydentilansa paremmaksi kuin 
vuosikymmenen alussa. Lapsuudessa luodaan perusta aikuisiän hyvinvoinnille. Yhteiskunnallisilla 
olosuhteilla ja sosioekonomisella asemalla on vaikutusta lasten ja nuorten terveyteen, oppimisky-
kyyn, käyttäytymiseen ja syrjäytymiseen. Erilaiset sosiaaliset, aineelliset ja kulttuurilliset voimavarat 
siirtyvät sukupolvelta toiselle. Tärkeintä eriarvoisuuden kaventamisessa on taata kaikille lapsille 
parhaat mahdolliset edellytykset kasvulle ja kehitykselle, hyvinvoinnille sekä oppimiselle. (Nuorten 
hyvinvointi Suomessa 2014, viitattu 4.12.2016.) Perälä, Halme ja Kanste (2013, 121-122) toteavat 
ensisijaisen vastuun nuorten hyvinvoinnista ja kehityksen tukemisesta olevan vanhemmilla. Viran-
omaisten, jotka toimivat nuorten ja perheiden kanssa, tehtävänä on tukea vanhempia kasvattajina 
ja auttaa tarvittaessa. (Perälä, Halme & Kanste 2013, 121–122.) 
 
Paananen, Ristikari, Merikukka, Rämä ja Gissler (2012, 3, 37,41) kertovat THL:n Kansallinen syn-
tymäkohortti 1987 tutkimuksen seuranneen suomalaisten viranomaisten ylläpitämien rekisterien 
avulla kaikkia 1987 syntyneitä noin 60000 lasta sikiökaudelta vuoden 2008 loppuun asti. Paananen 
ym. (2012) kertovat lapsuuden luovan hyvinvoinnin perustan myöhemmälle vaiheelle. Heidän tut-
kimuksen mukaan sukupolvien ongelmien siirtyminen seuraavalle sukupolvelle on ongelma tämän 
päivän Suomessa. Tutkimuksen mukaan hyvinvointi eriytyy ja ongelmat kasaantuvat. Eriytymisen 
voidaan sanoa liittyvän lasten ja nuorten vanhempien koulutuksen, sosioekonomisen aseman ja 
taloudellisen tilanteen mukaan. Erityisesti taloudelliset ongelmat näyttävät heikentävän jälkikasvun 
mahdollisuuksia itsenäiseen elämään ja näkyvät hoitoa vaativina mielenterveysongelmina. Tutki-
mustulokset eivät tue ajatusta geeniperimän siirtymän olevan syy ylisukupolvisiin ongelmiin, vaan 
vahvistaa enemmänkin ajatusta arjen ympäristön pystyvän vahvistamaan tai heikentämään kehi-
tystä. Ihminen muokkautuu siis geneettisen perimän, kasvuolosuhteiden ja ympyröivän yhteiskun-
nan kanssa, ja sukupolvelta toiselle siirtyy henkisiä, sosiaalisia, aineellisia ja kulttuurillisia elämän-
hallinnan valintoja. Perhetekijät, elinolot ja kehitysympäristöt ovat oleellisia asioita yhteiskuntaan 
kiinnittymisessä. Paanasen ym. (2012) mukaan nuorilla, kenellä ei ole peruskoulun jälkeistä tutkin-
toa, olevan huomattavasti yleisemmin psykiatrisen erikoissairaanhoidon, psyykelääkkeiden käytön 
tai toimeentulon ongelmia sekä he voivat olla rikollisuuden parissa. (Paananen, Ristikari, Meri-
kukka, Rämä & Gissler 2012, 3, 37, 41.) Myös Lammi-Taskulan ja Karvosen (2014, 13) mukaan 
osalle ihmisistä on kasautunut pahoinvointia ja se on sukupolvelta toiselle jatkuvaa.  
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Lapsiasianvaltuutetun vuosikirjassa (2014) on tehty kattava selvitys suomalaisten lasten hyvinvoin-
nista. Selvitys on tarkoitettu kotimaiseen käyttöön, mutta sillä raportoidaan myös suomalaisten las-
ten hyvinvoinnista YK:lle eli Yhdistyneille Kansakunnillle. Lapsiasianvaltuutetun vuosikirjassa on 
tarkasteltu hyvinvointia tilastojen kautta ja tiedonkeruu perustuu pitkäaikaisiin sekä toistuviin tutki-
muksiin. Selvityksen mukaan suurin osa suomalaisista lapsista voi hyvin. Niin kuin Paanasen ym. 
(2012, 37) aikaisemmin esitetyn tutkimuksen mukaan, myös Lapsiasiain valtuutetun vuosikirjan 
(2014) selvityksen mukaan eriarvoisuus on kasvanut. Lasten ja nuorten eriarvoisuuden nähdään 
kasvavan, koska palvelut eivät ole oikea-aikaisia. Eriarvoistumista tapahtuu niin taloudellisesti kuin 
myös huolenpidon tasolla. Palvelut eivät pysty auttamaan ajoissa, joka johtuu vanhempien kohtaa-
misen vähyydestä, huolenpidon puutteista, yksinäisyydestä, koulussa tapahtuvasta kiusaamisesta, 
heikosta lukutaidosta, harraste-maksujen suuruudesta sekä pitkään jatkuneesta heikosta taloudel-
lisesta tilanteesta kotona. Kun suurimmalla osalla menee hyvin, niin pienellä osalla suomalaisista 
lapsista ja nuorista ongelmat jatkuvat ja kärjistyvät. Selvitys on hyvin kattava kuvaus tämän hetken 
tilanteesta ja se ottaa rohkeasti kantaa myös kehitysehdotuksilla, miten tilanteisiin tulisi reagoida. 
Lapsiasiavaltuutetun käsikirjassa todetaan "kun läheiset ihmissuhteet toimivat, lapset pärjäävät”. 
(Lapsiasiavaltuutettu 2014, 8., viitattu 1.12.2016.)  
 
Lapsen oikeus osallisuuteen kaikissa häntä koskevissa asioissa on suojattu erittäin vahvasti lain-
säädännöllä. Perusta kansalliselle lainsäädännölle on kansainvälisessä YK:n lapsen oikeuksien 
12. artiklassa, jonka mukaan osallisuus on yksi kaikkea viranomaistoimintaa läpäisevä perusoikeus 
ja kaikilla alle 18- vuotiailla on oikeus vapaasti ilmaista näkemyksensä itseään koskevissa asioissa. 
(Terveyden ja hyvinvoinnin laitos, Lapsen osallisuus 2016, viitattu 4.12.2016.) Koiviston ja Rauta-
kosken (2013, viitattu 28.11.2016.) mukaan osallisuus toteutuu vastavuoroisuutena. Lapsen ja nuo-
ren osallisuuden kokemus syntyy oikeudesta saada tietää itseä koskea asioita, kuten suunnitelmia, 
päätöksiä ja niiden perusteluja sekä mahdollisuudesta ilmaista mielipiteensä. Yhteisö- ja ryhmä-
muotoisten menetelmien avulla voidaan lisätä sekä lasten- ja nuorten osallisuuden kokemusta että 
vahvuuksia. Esimerkkinä menetelmistä ovat harrastukset tai taide-toimintaan osallistuminen. Lap-
sen ja nuoren vahvuuksien tunnistaminen ja nimeäminen edistävät hyvinvointia ja ovat suojaavia 
tekijöitä mahdollisten epäsuotuisien tekijöiden tullessa. Osallisuuden ja vahvuuksien tukeminen on 
myös ennaltaehkäisevää mielenterveystyötä. (Koivisto & Rautakoski 2013, viitattu 28.11.2016.) 
  
Kouluterveyskyselyn (2013) tulosten mukaan oppilaiden ja opiskelijoiden vaikuttamismahdollisuu-
det koulussa ovat kehittyneet monelta osin myönteisesti 2000-luvulta. Enemmistö nuorista uskaltaa 
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ilmaista oman mielipiteensä luokassa ja kokee, että opettajat rohkaisevat heitä siihen. Koulussa 
kuulluksi tuleminen on parantunut merkittävästi sekä peruskoulussa että toisella asteella. Myös 
tieto omista vaikuttamismahdollisuuksista koulussa on parantunut kaikilla kouluasteilla. (Terveyden 
ja hyvinvoinnin laitos 2013, viitattu 5.10.2016.) Kuitenkin Kiilakosken (2012, 55,56) mukaan nuoret 
eivät saa koulussa riittävästi kokemuksia osallisuudesta ja vaikuttamisesta, sillä vaikuttaminen koh-
distuu pääasiassa vain retkiin, kerhoihin, teemapäiviin eli opetussuunnitelman ulkopuolisiin asioi-
hin. Myös Halmeen ja Harisen (2012, 4) mukaan suomalaisessa peruskoulussa osallisuuden to-
teutumisessa on erityisiä vaikeuksia. Osallisuuden toteutuminen on heikkoa koulun työjärjestyksen 
tai päivän pituuden päättämisessä sekä koulun varusteluun liittyvissä asioissa.  
 
Lammi-Taskula ym. (2009, 19) toteavat lasten ja nuorten hyvinvointiin vaikuttavan merkittävästi 
kokemus osallisuudesta ja mahdollisuudesta vaikuttaa oman elämän piiriin. Sahonen ja Vuorio 
(2014, 41) kertovat Sohvi- hankkeen tuloksissa, että erityisesti nuoret asiakkaat korostivat oman 
päätösvallan merkitystä omissa asioissa. Nuorten saama kohtelu heidän kanssaan tekemisissä 
olevilta tahoilta, kuten asiakaspalvelijoilta, koettiin merkitykselliseksi. Hyvinvointipalveluissa nuoret 
eivät halua ylhäältä alas suuntautuvaa latistavaa kommunikointia, vaan innostamista sekä asiassa 
kuulluksi tulemista. (Sahonen ja Vuorio 2014, 41.) 
 
Lasten- ja nuorten hyvinvointi ja terveystutkimusohjelma (SKIDI-KIDS) pohtii tutkimuksen näkökul-
masta haasteita lasten kasvuympäristössä, palvelujärjestelmissä sekä lasten terveyden edistämi-
sessä. SKIDI-KIDS pyrkii luomaan työkaluja tietoon perustuvan yhteiskunnallisen keskustelun käy-
miseksi, poliittisen päätöksenteon tueksi ja tutkimustulosten hyödyntämiseksi. (Lasten ja nuorten 
hyvinvointi ja terveys 2010, Viitattu 28.11.2016.)  
1.4 Lasten ja nuorten hyvinvointipalvelut 
Vuodesta 2008 alkaen Suomen kuntien vastuulla on ollut laatia lasten ja nuorten hyvinvointisuun-
nitelma. Se on strateginen suunnitelma moniammatillisesta näkökulmasta ja antaa tietoa kunnan 
lasten ja nuorten hyvinvoinnista. Suunnitelma edistää hyvinvointia suunnitelman mukaisesti. Kun-
tien suunnitelmassa on oltava tietoa muun muassa nuorten hyvinvoinnin tilasta ja kasvuoloista sekä 
hyvinvointia edistävistä ja ongelmia ehkäisevistä toimista ja palveluista. (Rousu 2009, 6, 8) Määtän 
(2010, 247) mukaan lasten ja nuorten hyvinvointisuunnittelua ohjataan erityisesti nykyisessä las-
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tensuojelulaissa. Valtakunnallisesti kattavaa seurantatietoa kuntasuunnitelmien laatimisesta ja si-
sällöistä ei vielä ole. Sosiaali- ja terveysministeriö, opetusministeriö sekä kuntaliitto ovat tarjonneet 
kunnille lakiin sekä valtakunnallisiin ohjelmiin perustuvaa ohjausta. Myös aluehallinto on välittänyt 
ja tuottanut ohjausta. Sosiaalialan osaamiskeskukset, lastensuojelun kehittämisyksiköt sekä sosi-
aali-, terveys-, ja nuorisoalan koulutusinstituutiot ovat myös opastaneet kuntia. (Määttä 2010, 247.) 
Kuntien haasteena on tavoittaa palvelujen ulkopuolelle jäävät perheet. Asiantuntijoiden mielestä 
tätä voitaisiin helpottaa palveluiden sijainnilla niin, että ne muodostavat yhtenäisen kokonaisuuden. 
(Perälä, Halme & Kanste 2013, 127, 132-133.) 
 
Yksi hallituksen kärkihankkeista on lapsi- ja perhepalvelujen muutosohjelma (LAPE). Muutosohjel-
man tavoitteena on eriarvoisuuden vähentäminen ja nuorten hyvinvoinnin lisääminen. Kustannus-
ten kasvua pyritään hillitsemään kokoamalla yhteen nykyiset hajanaiset palvelut lapsi- ja perheläh-
töisiksi kokonaisuuksiksi. Uudet mallinnettavat palvelukokonaisuudet tulevat olemaan lapsi- ja per-
hepalvelujen kehittämistyössä keskeinen työväline. Matalan kynnyksen palveluissa uusia mallin-
nettavia palvelukokonaisuuksia ovat: perhekeskustoimintamalli, koulu ja oppilaitos nuorten hyvin-
voinnin tukena ja erityispalvelujen kokonaisuus. (Sosiaali- ja terveysministeriö 2016b, viitattu 
4.12.2016.) Halmeen, Kekkosen ja Perälän (2012, 3, 15) terveyden- ja hyvinvoinninlaitoksen tutki-
muksessa perhekeskustoimintamallin todetaan olevan nykyaikainen tapa tukea lapsiperheiden ar-
kea ja järjestää palvelut. Perhekeskuksen palveluverkosto koostuu paitsi kunnallisesta myös jär-
jestöjen, seurakuntien ja yksityisen sektorin toimijoista. (Halme, Kekkonen & Perälä 2012, 3, 15.) 
 
Lapsi- ja perhepalvelujen muutosohjelmassa huomioidaan erityisesti ennaltaehkäisevät palvelut ja 
vanhemmuuden tuki. Hankkeessa kiinnitetään huomiota laadukkaaseen ja monialaiseen palvelu-
jen tarpeen arviointiin, jotta lapsen, nuoren tai perheen avuksi saadaan tarpeenmukainen ja sopiva 
tuki oikean aikaan. (STM 2016, viitattu 4.12.2016.) Halme ja Perälä (2014, 224) toteavat, että on-
gelmien ennaltaehkäisemisen olevan lähes aina tuloksellista ja taloudellista. Viime vuosien aikana 
lasten ja nuorten ongelmien ehkäiseminen, varhainen tunnistaminen ja oikea-aikainen tuki ovat 
olleet paljon esillä yhteiskunnassamme erilaisissa politiikka- ja toimintaohjelmissa sekä lainsää-
dännön uudistamisessa. (Halme & Perälä 2014, 224.) 
 
Halme, Vuorisalmi ja Perälä (2014, 98-100) ovat tutkimuksellaan tuoneet esiin työntekijöiden nä-
kemyksiä lapsiperheiden tuen tarpeista, avun antamisesta, palvelujen riittävyydestä, kehittämistar-
peista ja osallisuudesta. Yleensä ottaen palveluissa tarvitaan edelleen palvelujen yhteensovitta-
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mista. Lapsiperheiden palvelut eivät muodosta ehjää kokonaisuutta. Vanhemmille suunnattua pien-
ryhmätoimintaa ja mielenterveysosaamista pidettiin riittämättömämpinä. Palvelujen kehittämisessä 
tärkeänä pidettiin ennaltaehkäisevään perhetyöhön panostamista sekä päivähoidon ja esi- ja al-
kuopetuksen ryhmäkokojen pienentämistä. Osallisuutta pyritään vahvistamaan kiinnittämällä eri-
tyistä huomiota ammattilaisten asenteeseen, kohtaamisen taitoihin ja palvelujen asiakaslähtöiseen 
johtamiseen. (Halme, Vuorisalmi & Perälä 2014, 98-100.)  
1.5 Sukupolvien kohtaaminen hyvinvointipalveluissa 
Korhonen (2006, 52-54) kertoo lasten ja aikuisten erottuvan toisistaan sukupolven avulla. Sukupol-
vet ovat suvun näkökulmasta jatkumo, jossa elämä siirtyy vanhemmilta lapsille. Yhteiskunnallisesti 
tarkasteltuna sukupolvi määritetään iän ja elämänkaaren mukaan. Sukupolvella tarkoitetaan tiettyä 
samanikäistä joukkoa. Myös samanlaiset elämänkokemukset tietyssä ikäryhmässä muodostavat 
sukupolven. Ukkonen-Mikkolan (2011, 16-17) mukaan sukupolven käsite voidaan ajatella olevan 
esimerkiksi lasten, aikuisten ja ikäihmisten erottamista omiksi sukupolviksiin. Lasten ja ikäihmisten 
institutionaalinen kohtaaminen ja yhteinen toiminta ei ole sellaisenaan uusi asia, sillä kautta aikojen 
lapsia on vieraillut ikäihmisten palveluissa. Lapsuuden ja ikäihmisten välillä vallitsee toisinaan su-
kupolvien välinen kuilu, jota on pyritty välitellen vähentämään erilaisten yhteistyömuotojen avulla. 
(Ukkonen-Mikkola 2011, 16-17.) Puustisen (2009, 11) mukaan sukupolvityöllä tarkoitetaan toimin-
taa, jossa on mukana eri sukupolven edustajia; vanhempia, aikuisia, lapsia ja nuoria. Sukupolvityön 
tarkoituksena on muun muassa edistää ymmärrystä ja vuorovaikutusta vanhemman ja nuoremman 
sukupolven välillä. (Puustinen 2009, 11.)  
 
Kivelä ja Vaapio (2011, 21) kertovat ikäihmisten kanssakäymisen eri sukupolvien kanssa paranta-
van hyvinvointia sekä vaikuttavan elämänlaatuun. Ihmisellä on oikeus olla osallisena ja arvostet-
tuna yhteisössä sekä yhteiskunnassa, vaikka toimintakyky olisi heikentynyt. Ukkonen-Mikkola 
(2011, 39) esittää väitöskirjassaan koonneensa yhteen yhdysvaltalaistutkimuksien tuloksia suku-
polvien kohtaamisen vaikutuksista lapsiin. On todettu, että lasten sekä sosiaalinen että emotionaa-
linen kehitys edistyi, lapset viihtyivät hyvin ikäihmisten kanssa ja ottivat mielellään kontaktia myös 
tuntemattomiin ikäihmisiin.  
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Ukkonen-Mikkola (2011, 5, 157-161) tutki väitöskirjassaan lasten ja ikäihmisten kohtaamisia ha-
vainnoinnin ja haastattelujen avulla. Tutkimuksessa lasten päiväkoti ja ikäihmisen asumis- ja tuki-
palvelut yhdistyivät samaan palvelukeskukseen, jossa oli osittain yhteisiä tiloja. Tutkimuksen mu-
kaan jotkut lasten vanhemmat hakivat hoitopaikkaa kyseisen palvelukeskuksen päiväkodista siksi, 
koska lasten omia isovanhempia ei ollut tai he asuivat kaukana. Osallisuus ja yhteisöllisyys pidettiin 
tärkeänä ja päiväkodin henkilökunta näki lasten ja ikäihmisten yhteisen toiminnan rikkautena. Tut-
kimuksen mukaan lasten kohtaaminen toi ikäihmisille vaihtelua ja emotionaalista sisältöä. Suku-
polvien kohtaaminen ja yhteisen toiminnan mahdollistava institutionaalinen palvelu vaikuttavat tut-
kimuksen mukaan olevan hyvä vaihtoehto varhaiskasvatuksen ja vanhustyön palveluille. Ukkonen-
Mikkola toteaa tiloilla olevan yllättävän suuri merkitys yhteisen toiminnan edistäjänä. Ikäihmiset 
tarvitsevat myös omaa tilaa ja rauhaa, mutta yhteisiä tiloja voisi suunnitella esimerkiksi oleskeluun, 
ohjattuun toimintaan, ruokailuun ja ulkoiluun. Tutkimuksen mukaan lapset, vanhemmat ja ikäihmi-
set kokivat yhteistyön palvelussa olevan myönteinen. (Ukkonen-Mikkola 2011, 5, 157-161.) 
 
Euroopan parlamentti hyväksyi 2010 päätöslauselman Väestörakenteen muutoksen vastaaminen 
ja sukupolvien välinen solidaarisuus, jossa kehotettiin jäsenvaltioita tekemään aktiivisen ikäänty-
misen yhden tulevien vuosien painopisteeksi. Päätöslauseessa korostettiin ikääntyneiden ihmisten 
panosta yhteiskunnan toiminnassa sekä painotettiin tärkeänä tilaisuuksien järjestämistä ikäänty-
neiden ja lasten välille keskinäisen ymmärryksen edistämistä. (Euroopan unionin virallinen lehti 
2011, viitattu 30.11.2016.) Huhtikuun 29. päivänä on vietetty sukupolvien välisen solidaarisuuden 
Eurooppa-päivää vuodesta 2009 alkaen. Tämä teemapäivä antaa mahdollisuuden uudistaa sitou-
tumisensa sukupolvien välisen solidaarisuuden ja yhteistyön vahvistamiseen, sekä oikeudenmu-
kaisen ja kestävän yhteiskunnan edistämiseksi. (Euroopan unionin virallinen lehti 2011, viitattu 
30.11.2016.) 
 
Hohenthal-Antin (2009, 102-103) mukaan eri sukupolvien yhteen saattaminen on tärkeimpiä tavoit-
teita sukupolvityössä. Sukupolvien kohtaamiseen tulisi tarjota erilaisia kohtaamispaikkoja vuoropu-
helun onnistumiseksi ja näin ikäihmisten elämänkokemus ja hiljainen tieto siirtyisivät eteenpäin. 
Muistelu on yksi toimintomuoto, jossa ikäpolvet jakavat nuorille elämänkokemuksiaan ja tätä kautta 
ikäihmiset tuntevat itsensä tarpeellisiksi. Muistellessaan ikäihmiset siirtävät nuoremmille sukupol-
ville elämänkokemusta. (Hohenthal-Antin 2009, 102-103.) 
  
Ukkonen-Mikkola (2011, 37) kertoo viime vuosikymmeninä kehittyneen toimintamuodon yhteisistä 
palvelukeskuksista lasten ja ikäihmisten välille, joita toimii esimerkiksi Hankasalmessa, Lahdessa 
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ja Oulussa. Ikäihmiset voivat kertoa lapsille entisajan elämästä ja näyttää erilaisia perinteitä ja kä-
sitaitoja. (Ukkonen-Mikkola 2011, 37.) Helsingissä toimii Albertin olohuone, joka on kohtaamis-
paikka senioreille sekä perheille, jossa pieniä lapsia. Olohuoneen tarkoituksena on sukupolvien 
kohtaaminen ja ajatusten vaihto elämänmenosta. Olohuoneessa on myös ohjattua toimintaa, kuten 
yhteislaulua ja leikkituokioita. (Helsinki missio 2016, viitattu 03.11.2016.) Myös Mannerheimin las-
tensuojeluliitto (MLL) järjestää aluepiireittäin sukupolvien kohtaamisia kylämummi tai kylävaari-toi-
minnalla. Kaikilla ei ole isovanhempia tai he asuvat kaukana. Toiminta rakentaa sukupolvien välistä 
vuorovaikutusta. Kylämummi/vaari voi viettää aikaa esimerkiksi päiväkodissa tai koulussa. (Man-
nerheimin lastensuojeluliitto 2016, viitattu 30.11.2016.)  
1.6 Asiakaslähtöisyys palvelujen kehittämisessä  
Asiakaslähtöinen ajattelu tuli Suomeen 1990- luvun alussa. Sosiaali- ja terveydenhuollon palvelu-
järjestelmässä asiakkaan asema on ollut huomion kohteena 1990- luvun puolivälistä lähtien. Asia-
kaslähtöisyystermiä käytettiin ensimmäisen kerran pääministeri Lipposen toisen hallituksen ohjel-
massa. jossa esitettiin tarve luoda kriteeri- ja laatumittaristo sosiaali- ja terveyspalvelujen yhden-
vertaiselle toteutumiselle, jossa asiakaslähtöisyys on yksi johtava periaate. (Valtioneuvosto 1999, 
viitattu 4.12.2016.) 
 
Asiakaslähtöisyydellä tarkoitetaan ammattilaisen ja asiakkaan tasa-arvoista suhdetta ja vuoropu-
helua. Asiakaslähtöisyys mahdollistaa asiakkaan paremman osallistumisen omaa terveyttään ja 
hyvinvointiaan koskeviin päätöksiin sosiaali- ja terveydenhuollon palveluissa. Sosiaali- ja terveys-
ministeriön asettaman sosiaalihuollon lainsäädännön uudistamistyöryhmän väliraportin mukaan 
asiakaslähtöisyys tarkoittaa sosiaalihuollosta päättämistä ja sen toteuttamista asiakkaan tarpeista 
käsin sekä sitä, että asiakkaan mielipiteitä ja toiveita kuunnellaan. Asiakaslähtöisyydellä on suuri 
rooli myös toimivan palvelujärjestelmän ja sen laadun varmistamisessa. Asiakaslähtöisyys varmis-
taa sosiaali- ja terveys-palvelujärjestelmän hyvän laadun, asianmukaisella palvelulla, hoidolla ja 
hoitoon pääsyllä kohtuullisessa ajassa. Asiakkaan asemaa vahvistetaan myös lainsäädännöllä. 
Näitä lakeja ovat laki sosiaalihuollon asemasta ja oikeuksista, laki potilaan asemasta ja oikeuksista 
sekä terveydenhuoltolaki. (STM 2006, 18., viitattu 4.12.16; STM 2007, viitattu 4.12.16, 36-37.; STM 
2010, 46. Viitattu 4.12.16.) Esimerkiksi laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista pai-
nottaa asiakaslähtöisyyttä, luottamuksellista asiakassuhdetta ja asiakkaan oikeutta tulla kuulluksi 
(Sosiaalihuoltolaki 2014, viitattu 3.3.2016). 
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Asiakaslähtöisyyttä kuvaavia kategorioita ovat yksilöllisyys, valinnanvapaus, perhekeskeisyys, 
vuorovaikutus, osallistuminen, tietoisuus, läsnäolo, joustavuus, läpinäkyvyys ja neuvotteleva ote. 
(McCormack 2002, 204.) Asiakaslähtöisyyden pohjana on uskomus siitä, että jokaisella potilaalla 
on oikeus tulla kohdelluksi ainutlaatuisena yksilönä (Beach, Cooper, Duggan & Geller-Gail 2005, 
271- 276)  
 
Järvisen, Lankisen, Taajamon, Veistilän ja Virolaisen (2012, 17) mukaan asiakaslähtöisyys on 
otettu sosiaali- ja terveydenhuollon ohjaavaksi periaatteeksi käsitteenä. Käsitettä voidaan tarkas-
tella monesta eri näkökulmasta esimerkiksi perhe-, lapsi- tai aikuislähtöisestä näkökulmasta. Sosi-
aali- ja terveyspalveluissa tämä nähdään niin, että perheessä sekä aikuiset ja lapset ovat asiak-
kaina aktiivisia ja itsenäisiä toimijoita. Helen (2011, 156.) ilmaisee asiakaslähtöisyys- käsitteen sel-
vää, mutta problemaattista ydintä: "Asiakas huolineen, tarpeineen ja kykyineen on hoivan lähtö-
kohta ja ydinasia." Julkisessa keskustelussa, tutkimuksessa ja käytännön asiakastyössä asiakas-
lähtöisyys taipuu tilanteen mukaan moniksi tulkinnoiksi sen mukaan, mikä rooli ja paikka sosiaali- 
ja terveyspalveluita tarvitsevalla henkilöllä eli asiakkaalla on palvelujärjestelmässä. (Helen 2011, 
156.)  
 
Virtasen ym. (2011, 11.) mukaan sosiaali- ja terveyspalveluissa asiakkaan merkitys ja asiakasläh-
töisyys on laajasti tunnettu ja teorisoitu. Ongelmana on se, että asiakaslähtöisyyttä luodaan ja mää-
ritellään hyvin helposti palveluja tuottavan organisaation tarpeista ja lähtökohdista käsin. Silloin on 
kysymys järjestelmistä, malleista ja systeemeistä, kun taas asiakkaan näkökulmasta on kysymys 
palvelun vastaamisesta asiakkaan yksilölliseen tarpeeseen sekä saadun palvelun kokemuksesta. 
Asiakaslähtöisyyden todelliseksi kehittämiseksi palvelutuotannon keskiöön olisi palautettava asia-
kas itse ja hänen tarpeensa. Leväsluoto ja Kivisaari (2011, 3) kuvaavat, että tuotantoläheiset pro-
sessit tekevät sosiaali- ja terveydenhuollon rakenteista siilomaisen. Ammattilaisten osaamista ei 
pystytä hyödyntämään parhaalla mahdollisella tavalla ja asiakkaat hukkuvat rakenteisiin. Yhtenä 
avaimena ongelmien ratkaisuun voidaan tarjota asiakaslähtöistä ajattelua. 
 
Erityistä muutospainetta sosiaali- ja terveysjärjestelmiin luo väestön ikärakenteen muutos ja asia-
kasmäärien kasvu. Julkisten palvelujen määrä suhteessa palveluihin asetettuihin tehtäviin tuo pai-
neita tehostaa resurssien käyttöä. Palveluiden tuottavuuteen on panostettava vaikuttavuutta ja laa-
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tua unohtamatta. Asiakaslähtöisyyden merkitys on 2000-luvulla tullut kaikille sosiaali- ja terveys-
palveluja tuottaville sektoreille yhtäläisen tärkeäksi. (Virtanen, Suoheimo, Lamminmäki, Ahonen, 
Suokas, 2011, 7.)  
 
Sosiaali- ja terveydenhuollon yksi kärkihankkeista on palvelujen asiakaslähtöinen kehittäminen. 
Sosiaali- ja terveydenhuollon toimintaprosessien uudistus käynnistetään yhdistämällä toiminnot 
asiakaslähtöisiksi kokonaisuuksiksi. Hankkeen tavoitteena on uudistaa toimintamalleja ja tehdä tie-
tojen yhteiskäyttö eri organisaatioiden välillä mahdolliseksi. Asiakkaan omatoimisuutta ja valinnan-
vapautta tuetaan sekä käyttöön otetaan sähköiset palvelut. Henkilöstölle halutaan antaa mahdolli-
suus keskittyä työtehtäviin, jotka hyödyttävät eniten asiakkaiden hyvinvointia. (STM 2016, viitattu 
4.12.2016.) 
  
Suunniteltu Sote-  ja maakuntauudistus tulee olemaan suurempia hallinnon ja toimintatapojen uu-
distuksia, mitä Suomessa on tehty. Se koskettaa kaikkien kansalaisten palveluja. Ensisijaisena 
ratkaisuna on toimintojen keskittäminen tehtäviltään ja toimivallaltaan selkeille itsehallintokunnille, 
maakunnille. Sen tarkoituksena on nykyaikaistaa palveluja ja parantaa julkisen talouden kestä-
vyyttä. Uusissa maakunnissa otetaan käyttöön tehokkaimmat ja vaikuttavimmat toimintatavat, jotta 
palvelut voitaisiin tuottaa kustannustehokkaasti ja vaikuttavasti. Palvelut integroidaan asiakaskes-
keisesti ihmisten tarpeiden mukaan. Tavoitteena on sosiaali- ja terveyspalvelujen järjestäminen ja 
muita alueellisia tehtäviä siirtyy maakunnille 1.1.2019. (Sote- ja maakuntauudistus 2016, viitattu 
4.12.2016; Valtioneuvosto 2016, viitattu 4.12.2016.) 
 
Popster- hankkeessa, eli Pohjois-Pohjanmaan sote-hankeessa, tehdään merkittävää toimintapro-
sessien uudistustyötä, joka mahdollistaa asiakaslähtöisen palvelukokonaisuuden ja eheät palvelu-
ketjut huomioiden alueelliset erityispiirteet. PoPSTer-hankkeessa luodaan mallit ja toimenpideoh-
jelma siitä, millä tavalla sosiaali- ja terveyspalvelut järjestetään ja tuotetaan Pohjois-Pohjanmaalla 
1.1.2019 alkaen valmisteilla olevan lainsäädännön edellyttämällä tavalla. Painopistealueena on lä-
hipalvelujen varaan rakentuva arjen tuki ja palvelujen toteuttaminen siten, että erikoisosaaminen 
tukee perustason toimintaa. PoPSTer ja muutosagentit toimivat yhdessä. Muutosagentti on työn-
tekijä, joka edistää kärkihankkeen tavoitteiden toteutumista. Muutosagentin tehtävänä on innostaa 
ja motivoida alueen toimijoita muutokseen, koordinoida muutostyötä ja tarvittavia toimenpiteitä 
sekä verkostoida muut toimijat kuntien kanssa yhteen. (Pohjois-Pohjanmaan sosiaali- ja tervey-
denhuolto osana tulevaisuuden maakuntaa, PoPSTer 2016, viitattu 4.12.2016; Pohjois-Pohjan-
maan sosiaali- ja terveydenhuolto osana tulevaisuuden maakuntaa 2016, viitattu 4.12.2016.) 
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Brown, Gallan ja Michel (2008, 51) kertovat asiakaslähtöisen palveluinnovaation olevan uusien 
mahdollisuuksien löytämistä asiakkaan sekä tunnistettaviin että piileviin ongelmiin. Asiakaslähtöi-
nen palveluinnovaatio toteutetaan yhteistyössä asiakkaan kanssa. Asiakaslähtöinen palveluinno-
vaatio perustuu asiakaskeskeiselle ymmärrykselle, että uudet innovatiiviset tuotteet mahdollistavat 
asiakkaille uusien tapojen löytämisen, jotka auttavat palvelemaan asiakkaan henkilökohtaisia tar-
peita. (Brown, Gallan & Michel 2008, 51.) 
 
Palvelumuotoilu on asiakaslähtöisen kehittämisen lähestymistapa. Miettisen (2011, 49) mukaan 
palvelumuotoilu perustuu käyttäjälähtöiseen suunnitteluun, jossa korostuu asiakasymmärrys; ko-
kemus siitä miten asiakkaat kokevat palvelun ja käyttävät sitä. Palvelumuotoiluprosessissa asia-
kasymmärryksellä tarkoitetaan yhteissuunnittelua. Asiakasymmärryksen kasvattamisella voidaan 
nostaa esiin palvelun kehitysideoita. Menetelmiä voidaan valita tavoitteiden mukaan, joita ovat esi-
merkiksi havainnointi, draama, käyttäjien tarinat ja muotoiluluotaimet. (Miettinen 2011, 35-36, 49.) 
 
Vähälä, Kontio, Kouri ja Leinonen (2012, 20) kertovat palvelumuotoilun avulla saadun uuden tiedon 
tuottavan uudenlaisia asiakaslähtöisiä palveluja, jotka saadaan yhteistyönä käyttäjien ja suunnitte-
lijoiden välisessä vuorovaikutuksessa. (Vähälä, Kontio, Kouri & Leinonen 2012, 20.) Arvolupaus on 
liiketoiminnan keskeisiä asioita ja arvolupaus määrittää sen, miten palvelu eroaa kilpailijoiden pal-
velusta ja esittää tiivistetysti sen, mitä käyttäjille tarjotaan. Palvelumuotoilu perustuu asiakkaan ym-
märtämiseen ja arvon tuottamiseen. (Tuulaniemi 2011, 33; Miettinen 2011, 13.) Mäkisen (2010) 
mukaan tulevaisuuden hyvinvointipalveluissa halutaan korostaa asiakaslähtöisyyttä, jolloin palvelut 
rakennetaan ensisijaisesti ikäihmisten tarpeiden pohjalta. (Mäkinen 2010,12.)  
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 TUTKIMUKSELLISEN KEHITTÄMISTOIMINNAN TARKOITUS JA TAVOIT-
TEET SEKÄ TUTKIMUSTEHTÄVÄT 
Opinnäytetyömme määrittelyvaiheen tarkoituksena oli määritellä ja kuvata suunnitteluhaaste sekä 
lisätä ymmärrystä toimeksiantajan tavoitteista ja tehtävistä. Tarkoituksena oli tutustua tutkimuk-
seen liittyvään kirjallisuuteen, tutkimuksen toimintaympäristöön sekä määritellä tutkimuksen koh-
deryhmä. Määrittelyvaiheen tavoitteena oli luoda ymmärrys tutkimuksemme suunnitteluhaasteesta.  
 
Koska opinnäytetyömme tavoitteena oli luoda Ventelänraitti Master Plan -hankkeelle palvelukon-
septi, jonka avulla voidaan kehittää lasten, nuorten ja ikäihmisten asiakaslähtöisiä palveluja huo-
mioiden sukupolvien kohtaaminen, tutkimusvaiheen tarkoituksena oli selvittää ihmisten toiveita, 
tarpeita ja ideoita ikäihmisten hyvinvointi- ja asumispalvelujen kehittämiseksi huomioiden opetus- 
ja varhaiskasvatusyhteistyö sekä sukupolvien kohtaaminen. Tutkimusvaiheen tarkoituksena oli 
myös valita käytettävät lähestymistavat- ja menetelmät sekä muodostaa tutkimustehtäväksi rat-
kaistavat tutkimuskysymykset. Tutkimustehtävänämme oli hakea vastauksia seuraaviin kysymyk-
siin: 
 
 Millaisia aineellisia ja aineettomia asioita ihmiset toivovat ja tarvitsevat Kalajoen 
Ventelänraitin korttelin suunnitteilla oleviin ikäihmisten hyvinvointi- ja asumispal-
veluihin?  
 
 Millaisia ovat ikäihmisten hyvinvointi- ja asumispalvelut, joissa on huomioitu sekä 
opetus- ja varhaiskasvatusyhteistyö että sukupolvien kohtaaminen palvelujen ää-
rellä? 
 
Opinnäytteemme tutkimusvaiheen tavoitteena oli syventää asiakasymmärrystä eli vahvistaa asia-
kasymmärrystä asiakkaiden tiedostetuista ja tiedostamattomista tarpeista ja odotuksista. Opinnäy-
tetyömme suunnitteluvaiheen tarkoituksena oli etsiä tutkimusvaiheessa lisätyn asiakasymmärryk-
sen pohjalta vaihtoehtoisia ratkaisuja tutkimuskysymyksiin sekä konseptoida palvelua asiakkaiden 
ja palvelun tuottajien kanssa. Suunnitteluvaiheen tavoitteena oli vastata toimeksiantoomme, eli 
luoda Ventelänraitin palvelukonsepti. 
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 PALVELUMUOTOILUN TOTEUTTAMINEN 
Tuulaniemi erottaa palvelumuotoilun prosessiin kuuluvan viisi eri vaihetta: määrittely, tutkimus, 
suunnittelu, tuotanto ja arviointi (Tuulaniemi 2013, 126). Tutkimuksellinen kehittämistyömme toteu-
tui palvelumuotoilun prosessin vaiheita mukaillen, sillä tutkimuksemme kattoi kolme ensimmäistä 
vaihetta, jotka olivat määrittely- tutkimus ja suunnitteluvaihe. 
 
Kuvio 1. Tuulaniemen määrittelemät palveluprosessin vaiheet (2013, 126.) 
 
Olemme kuvanneen opinnäytetyömme etenemisen kuviossa 2. Opinnäytetyömme eteni alkaen 
määrittelyvaiheesta joulukuussa 2015. Tutkimusvaihe kesti helmikuusta huhtikuuhun, jonka aikana 
toteutimme kontekstikartoitusmenetelmänä kaksi työpajaa asiakasymmärryksen lisäämiseksi. 
Suunnitteluvaihe alkoi huhtikuussa, jonka aikana analysoitiin tutkimusaineisto, teimme asiakaspro-
fiilit ja niiden palvelupolut Palvelupolku-työpajassa sekä loimme toimeksiantona tilatun palvelukon-
septin. Palvelukonsepti luovutettiin kesäkuussa 2016. Tämän jälkeen aloitimme opinnäytetyön ra-
portoinnin, jota kesti joulukuuhun 2016 asti. Opinnäytetyömme esitys tapahtui marraskuussa Oulun 
ammattikorkeakoulun Kontinkankaan kampuksen Hyvinvointia yhdessä- tapahtumassa.  
Määrittely Tutkimus Suunnittelu
Tuotanto (ei 
mukana 
tutkimukses-
samme)
Arviointi (ei 
mukana 
tutkimukses-
samme)
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Kuvio 2. Opinnäytetyömme eteneminen vaiheittain 
3.1 Määrittelyvaihe 
Opinnäytetyömme alkoi prosessin määrittelyvaiheesta. Tuulaniemen (2011) mukaan palvelumuo-
toilussa annetaan määrittelyvaiheelle paljon painoarvoa. Määrittelyvaiheessa organisaatio määrit-
telee tavoitteensa ja tarpeensa kehittämiselle. Määrittelyvaiheeseen kuuluu esitutkimusvaihe, jossa 
selvitetään organisaation toimintaympäristö, nykytila ja tavoitteet niin, että ymmärretään organisaa-
tiota ja sen tavoitteita. Tutkija myös tutkii kuluttajakäyttäytymistä kertovaa tutkimustietoa, määritte-
lee aikataulun ja tunnistaa suunnitteluhaasteen, mitä ollaan ratkaisemassa. (Tuulaniemi, 2011, 
127, 145-146; 2013, 130.) 
 
Joulukuu 
2015-
Tammikuu
2016
• MÄÄRITTELYVAIHE
• Opinnäytetyön päiväkirjan kirjoittaminen alkoi
• Nykytilanteeseen ja toimintaympäristöön tutustuminen: Ventelänraitti Master Plan hanke, toimeksianto (liite 1), 
Kalajoki ympäristönä, Kalajoelle suunnitellut tilaratkaisut
• Toimeksiantajan tarpeiden ja tavoitteiden määrittely
• Opinnäytetyön suunnitelman muodostaminen alkoi (mm. aikataulu, budjetti, kohderyhmä, resurssit)
• Tiedonhankintaa lisää tutkimuksen kirjallisuudesta
Helmikuu-
Maaliskuu 
2016
• Yhteistyösopimuksen allekirjoitus
• TUTKIMUSVAIHE - asiakasymmärryksen lisääminen ja syventäminen
• Lähestymistapojen ja menetelmien valinta
• Ratkaistavien tutkimuskysymysten muotoilu
• Ensimmäisen, kaikille avoimen, työpajan suunnittelu 
• Avoin työpaja
• Avoimen työpajan tuotosten sisällön analyysi
Huhtikuu 
2016
• Toisen, alle 18 vuotiaiden, työpajan suunnittelu
• Alle 18 vuotiaiden työpaja
• Alle 18-vuotiaiden työpajan tuotosten sisällön analyysi
• Opinnäytetyön suunnitelma hyväksytty
• SUUNNITTELUVAIHE- ideointi ja konseptointi 
• Asiakasprofiilien muodostus tutkimusvaiheen tulosten pohjalta
• Palvelupolkujen muodostaminen asiakasprofiileille Palvelupolku-työpajassa
Toukokuu-
Kesäkuu 
2016
• Palvelukonseptin (liite 2) muodostaminen ja luovutus toimeksianatajalle
Heinäkuu-
Joulukuu 
2016
• Loppuraportointi
• Opinnäytetyön esittely
• Opinnäytetyön raportti valmis
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Opinnäytetyömme määrittelyvaiheessa aloitimme opinnäytetyön päiväkirjan kirjoittamisen. Tarkoi-
tuksena oli kirjoittaa ylös opinnäytetyön etenemistä ja ajatuksia työhön liittyen. Määrittelyvaiheessa 
tutustuimme huolellisesti toimeksiantomme tavoitteisiin ja tehtäviin sekä määrittelimme ja kuva-
simme suunnitteluhaasteen. Tutustuimme Ventelänraitti Master Plan -hankkeeseen sekä lukemalla 
hankkeesta että kysymällä tarkentavia kysymyksiä toimeksiantajalta. Yhteydenpito tapahtui puhe-
limitse, sähköpostilla ja sovittuina tapaamisina. Kävimme tutustumassa Kalajoella sekä hankkeen 
että tutkimusvaiheen toimintaympäristöön.  
 
Määrittelyvaiheessa määrittelimme tutkimuksen kohderyhmän. Kohderyhmäksi hahmottui ikäihmi-
set, lapset ja nuoret. Luimme määrittelyvaiheessa paljon tutkimukseen liittyvää kirjallisuutta. Mää-
rittelyvaiheessa teimme opinnäytetyön suunnitelman ja allekirjoitimme työskentelystä yhteistyöso-
pimuksen. Tässä vaiheessa hahmotimme myös työjakoa tutkimukselle, jotta tutkimus eteni suju-
vasti eteenpäin. 
3.2 Tutkimusvaihe 
Tuulaniemen (2011, 142-143) mukaan toisessa prosessin vaiheessa, tutkimusvaiheessa, lisätään 
asiakasymmärrystä tutkimalla kohderyhmän odotuksia, tarpeita ja tavoitteita. Todelliset tarpeet ja 
motiivit ovat tärkeä tunnistaa, koska vain silloin palvelumuotoiltu tuote voi menestyä markkinoilla. 
Tutkimusvaihe on yksi palvelumuotoilun kriittisimmistä vaiheista, koska sen tulokset ohjaavat seu-
raavan, suunnitteluvaiheen, tuloksia. (Tuulaniemi 2011, 142-143.) 
 
Miettinen (2011, 35-36) toteaa palvelumuotoiluprosessissa asiakasymmärryksellä tarkoitettavan 
yhteissuunnittelua, joka voidaan saada esille muun muassa empaattisen muotoilun (piilevät asia-
kastarpeet) ja muotoiluetnografian avulla. Asiakasymmärryksen kasvattamisella voidaan nostaa 
esiin palvelun kehitysideoita. Menetelmiä voidaan valita tavoitteiden mukaan, joita ovat esimerkiksi 
havainnointi, draama, käyttäjien tarinat ja muotoiluluotaimet. Asiakasymmärryksellä saavutetaan 
asiakaslähtöisyys. Asiakaslähtöisyys on toiminnan lähtökohta, jolloin hyöty yhteistoiminnasta saa-
daan asiakkaalle ja organisaatiolle. (Miettinen 2011, 35-36.) 
 
Tutkimusvaiheessa valitsimme tutkimukselle lähestymistavat ja menetelmät sekä muodostimme 
tutkimustehtävän sisällön. Opinnäytetyömme oli tutkimuksellinen kehittämistyö. Toikon ja Ranta-
sen (2009, 19-23, 50) mukaan tutkimuksellisessa kehittämistyössä on yhdistetty sekä konkreettista 
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kehittämistoimintaa että tutkimuksellista lähestymistapaa. Myös kehittämistä koskevaa tietoa syn-
tyy työn edetessä. Tutkimuksellisen kehittämistoiminnan tavoitteena on käytännön työn kehittämi-
nen. Tietoa kerätään sekä teoriasta että käytännöstä. Tavoitteena on saada samanaikaisesti sekä 
välitön hyöty käytäntöön että luoda uutta tietoa laajempaan levitykseen. (Toikko & Rantasen 2009, 
19-23, 50.) 
 
Palvelumuotoilu sopi tutkimuksellisen kehittämistyömme menetelmäksi, sillä Vähälän, Kontion, 
Kourin ja Leinosen (2012, 20) mukaan palvelumuotoilun avulla saatu uusi tieto tuottaa uudenlaisia 
palveluja, jotka saadaan yhteistyönä käyttäjien ja suunnittelijoiden välisessä vuorovaikutuksessa. 
Palvelumuotoilussa saadaan myös esille eri menetelmiä apuna käyttäen käyttäjätietoa, kuten inhi-
millistä toimintaa, tarpeita, tunteita sekä motiiveja. (Vähälä, Kontio, Kouri & Leinonen 2012, 20.) 
Miettisen (2011, 23, 49) mukaan palvelumuotoilu perustuu käyttäjälähtöiseen suunnitteluun, jossa 
käyttäjät ovat suunnittelun keskeisimmässä roolissa. Jos palvelu halutaan nähdä käyttäjän silmin, 
tarvitaan uusia tapoja jäsentää palvelua. 
 
Valitsimme laadullisen tutkimuksen menetelmät, koska Tuulaniemen (2011, 144) mukaan ne sopi-
vat paremmin asiakasymmärryksen kasvattamiseen palvelumuotoilussa. (Tuulaniemi 2011, 144). 
Hirsjärven, Remeksen ja Sajavaaran (2005, 155) mukaan laadullisen tutkimuksen tarkoituksena on 
löytää ja kuvailla todellista elämää, ei todentaa valmiita väittämiä. Tutkimuksen kohde on valittava 
tarkoin ja pyrittävä tutkia kohdetta mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. (Hirsjärvi, Remes & Saja-
vaara 2005, 155.) Myös Creswell (2013, 4) toteaa laadullisen tutkimuksen olevan lähestymistapa, 
jolla selvitetään ihmisten luomia merkityksiä, joita liitetään yhteiskunnallisiin ja inhimillisiin ongel-
miin. Lähestymistavassa korostuu yksilöllinen merkitys ja tilanteiden monitulkintaisuuden hahmot-
taminen.  
 
Tutkimusvaiheessa valitsimme myös aineistonkeruumenetelmät. Creswell (2007, 38) kertoo laa-
dullisen tutkimuksen aineiston syntyvän vuorovaikutuksessa tutkijan ja asianomaisten kesken. Tut-
kimusvaiheen aineistonkeruumenetelmäksi valitsimme kontekstikartoitusmenetelmänä työpaja-
työskentelyn. Haningtonin (2003, 13, 15) mukaan innovatiivisten työtapojen tuotoksena on tyypilli-
sesti kuvallista ja sanallista tietoa. Innovatiiviset menetelmät soveltuvat hyvin suunnitteluprosessin 
alkuun, koska niiden avulla pyritään saamaan ymmärrystä ihmisten tunteista, arvoista ja haaveista. 
Innovatiiviset menetelmät tuottavat hiljaista tietoa piilevistä tarpeista. Innovatiivisia menetelmiä 
ovat esimerkiksi luovat ja osallistuvat työskentelytavat, kuten suunnittelupajat ja kollaasit. (Haning-
ton 2003, 13, 15.) 
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Miettisen (2011, 72) mukaan kontekstikartoitustyöpaja on yhteisöllinen ideointimenetelmä, jossa 
pyritään paljastamaan käyttäjien tietoiset ja tiedostamattomat tarpeet, toiveet ja odotukset. Työpa-
jatyöskentely toteutui Kalajoella kahdessa työpajassa; Ensimmäinen avoimessa yleisötilaisuu-
dessa, jonka osallistujat koostuivat sekä kutsutuista ikäihmisistä, sosiaali-, terveys- ja hyvinvointi-
ammattihenkilökunnasta että muista avoimen kutsun saavuttaneista, jotka olivat halunneet osallis-
tua työpajaan. Toinen työpaja koostui kutsutuista alle 18-vuotiaista. Idea työpajatyöskentelyyn syn-
tyi niin sanotusta aivoriihestä. 
 
Harisalo (2011, 79-80) kertoo klassinen aivoriihen olevan tunnettu ideointitekniikka. Aivoriihen tar-
koituksena on tuottaa suuri joukko ideoita ongelmanratkaisukeinoksi, joista parhaimmat ratkaisut 
poimitaan esille. Esille saa tulla myös huonoja ideoita, sillä niillä voi olla myöhemmin hyötykäyttöä. 
Aivoriihityöskentely edellyttää häiriötöntä tilaa ja menetelmään edellyttäviä työvälineitä, kuten muis-
tiinpanovälineitä ja lehtiötaulu. Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti (2014, 159-160) toteavat, että aivorii-
heä käytetään luovan ongelmanratkaisun menetelmänä, jonka avulla tuotetaan ideoita ryhmässä. 
Yhteisöllisille menetelmille on yhteistä tuottaa uusia näkökulmia ja ideoita kehittämishankkeisiin. 
Aivoriihessä vetäjän johdolla ideoidaan uusia lähestymistapoja tai ratkaisuja kyseessä oleviin on-
gelmiin.  
 
Työpajatyöskentely lähti kehittymään aivoriihi -työskentelyn lisäksi myös CoCo Kosmos pelin ide-
asta. CoCo Kosmos peliä asiakas ja yritys pelaavat yhdessä. CoCo-Kosmos on peli, joka on osa 
CoCo Tool Kit Laurea ammattikorkeakoulun hankkeen "From Co-Production To Co-Creation" syn-
tynyttä viiden menetelmän peliä. Coco Tool Kit on työkalu, joka sekä selvittää yrityksen ja asiak-
kaan yhteiskehittämisen tilaa että päästää syvemmälle heidän yhteistyöhön. (Ruohio 2014, 12-14.) 
Halusimme muodostaa CoCo-Kosmos pelin mukaisesti palveluideoita asiakkaiden ja ammattilais-
ten kanssa. Kokeilimme itse CoCo-Kosmos peliä, mutta koska se vei toivottua enemmän aikaa, 
kehittelimme oman pelin mukaillen CoCo-Kosmos pelin ideaa ”rakentaa ideoita pelimerkeillä kas-
vattaen lisäideoita uusien pelimerkkien avulla”. Omasta pelistämme hahmottui taulu, johon oli tar-
koitus lisätä muistilappuihin ideoita ja niistä taas lisäideoita.  
 
Tutkimusvaiheessa suunnittelimme työpajan sisällöksi kolme innovatiivista ideapistettä, jotka ni-
mesimme seuraavasti: Satumainen rentoutushetki, Kuvista ideoiksi ja Haaveiden omenapuu. Miet-
tinen (2011, 12, 21) kertoo, että palvelumuotoilussa palvelujen ymmärtämiseksi ideat kuvataan vi-
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suaalisesti kuvakertomusten, videoiden tai piirrosten avulla. Palvelumuotoilun keskeisin ero perin-
teiseen käyttäjäkeskeiseen suunnitteluun ja markkinointiin on se, että asiakkaat ovat itse alusta 
lähtien mukana palvelun suunnittelussa, ja näin palvelukokemus saadaan parhaiten vastaamaan 
käyttäjän tarpeita sekä palvelun tarjoajan liiketaloudellisia tavoitteita. Ideapisteiden sisällön tarkoi-
tuksena oli edistää ja tukea osallistujia tuottamaan kuvallista ja sanallista tietoa, jotta saimme lisät-
tyä asiakasymmärrystä. (Miettinen 2011, 12, 21.) 
 
Ideointiprosessiin tuli mielikuvituksen tehostamiseksi mahdollisimman paljon aisteja mukaan. 
Ehostimme tilan (kuva 1) eri muodoin ja materiaalein ambient desing -ajatusta, eli moniaistillista 
muotoilua, seuraten. Tuulaniemi (2011, 80) toteaa, että ambient design on eri suunnittelualojen 
hyödyntämä osaamisalue, jonka keskeisimpänä ajatuksena on hyödyntää kaikkia aisteja. Siinä 
hyödynnetään ääniä, valoja, värejä, tuoksuja, makuja ja materiaaleja erilaisten tunnelmien luo-
miseksi, joilla pyritään vaikuttamaan asiakkaan saamaan kokemukseen. Suunnittelimme työpaja-
työskentelyyn Power Point-esityksen, jotta osallistujat pystyivät selkeästi seuraamaan tapahtuman 
etenemistä. 
 
 
Kuva 1. Työpajan ehostamista 
 
Kalajoen ensimmäinen työpaja toteutui avoimena yleisötilaisuutena (kuva 2). Toinen työpaja (kuva 
3) toteutui kutsuttujen, alle 18 vuotiaiden, kanssa. Alun perin tarkoituksena oli pitää vain yksi työ-
paja avoimena tilaisuutena, mutta alle 18- vuotiaiden vähäisen osallistujamäärän (yksi nuori) vuoksi 
pidimme toisen työpajan alle 18 vuotiaille riittävän käyttäjätiedon saamiseksi.  
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Kuva 2. Avoin työpaja 
 
 
Kuva 3. Alle 18 vuotiaiden työpaja 
 
Työpajoissa käytimme ohjelman etenemiseen hyväksi suunnittelemaamme Power Point-esitystä. 
Ensimmäinen, avoin työpaja, toteutui helmikuussa 2016. Avoimeen työpajaan tuli 23 osallistujaa, 
jotka koostuivat senioreista, eri palvelualojen ammattilaisista ja yhdestä nuoresta. Työpaja alkoi 
esittelemällä itsemme ja työmme lähtökohdat tavoitteineen. Tämän jälkeen jatkoimme ensimmäi-
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sellä ideapisteellä, Satumaisella rentoutushetkellä (kuva 4), jonka tarkoituksena oli herättää mieli-
kuvitusta, rentouttaa ja orientoida osallistujat kuuntelemalla Ventelänraitin korttelia satumaisella 
tarinalla. Tarinan ajan taustalla soi rauhallinen, rentouttava musiikki.  
 
 
 
 
Kuva 4. Power Point-esityksen Satumaisen rentoutushetken satumainen tarina  
 
Toisen ja kolmannen ideapisteen (Kuvista ideoiksi ja Haaveiden omenapuu) tarkoituksena oli 
saada esiin osallistujien toiveita, tarpeita ja ideoita Ventelänraitin korttelin palvelujen muodostami-
seen. Osallistujia pyydettiin tuomaan esiin ajatuksia pohtimalla tulevaisuuden ikäihmisiä; millaisia 
asioita he tarvitsevat ja toivovat Ventelänraitille huomioiden eri sukupolvien kohtaamisen palvelujen 
äärellä. 
 
Toinen ideapiste, Kuvista ideoiksi -ideapiste (kuva 5), aloitettiin ohjaamalla osallistujat tutkimaan 
seinällä esitettyjä kuvia ja valitsemaan viisi mieluisinta kuvaa ajatellen tulevaisuuden Ventelänrait-
tia. Kuvat tuli merkitä ylös paremmuusjärjestyksessä. 
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Kuva 5. Kuvista ideoiksi- ideapisteen kuvat 
 
Viimeisessä Ideapisteessä, Haaveiden omenapuu -ideapisteessä, ohjasimme osallistujat kirjoitta-
maan "hassuimmatkin" ajatukset ylös tulevaisuuden Ventelänraitista. Aikaisemmin esitetyssä ku-
vassa 1, näkyy seinällä Haaveiden omenapuu odottamassa omena-muistilappuja ideoineen. 
 
Toinen työpaja (kuva 3) toteutui huhtikuussa 2016 koostuen kutsutuista alle 18 vuotiaista. Työpa-
jassa oli paikalla 12 osallistujaa: viisi esikoululaista, kaksi alakoululaista, neljä yläkoululaista ja yksi 
peruskoulun päättänyt nuori. Koska paikalla oli myös esikoululaisia, koostui tämä työpaja vain kah-
desta ideapisteestä (Satumainen rentoutushetki ja Haaveiden omenapuu) mahdollisimman hyvän 
keskittymiskyvyn säilymisen vuoksi. Alle 18 vuotiaiden työpaja oli rennompi ja lapsenmielisempi, 
jotta saimme nuorimmatkin mukaan ideointiin ja pysymään motivoituneena.  
Aineiston analyysi 
Käytimme työpajojen ideapisteiden analysointiin sekä tilastollista menetelmää, Microsoft Excel-oh-
jelmaa, että aineistolähtöistä, eli induktiivista sisällönanalyysia. Excel on taulukonlaskentaohjelma, 
joka on tarkoitettu numeraalisen datan käsittelyyn (Wikipedia, viitattu 3.10.2016). Excel ohjelmaa 
käytimme ainoastaan Kuvista ideoiksi -ideapisteen kuvien laskemiseen. Excel-ohjelman avulla 
määritimme, mitkä kuvat avoimen yleisötilaisuuden työpajan Kuvista ideoiksi -ideapisteessä olivat 
saaneet eniten valintoja. Analysoinnissa kuvat tallennettiin taulukkolaskenta-ohjelmaan niille erik-
seen määriteltyjen numeroiden avulla. Tallennuksen jälkeen aineisto analysoitiin laskemalla, mitkä 
kuvat 40:stä kuvasta olivat saaneet eniten valintoja.  
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Valitsimme kahden muun ideapisteen analysointiin aineistolähtöisen sisällönanalyysin, koska ai-
neistolähtöinen sisällönanalyysi sopi tutkimukseemme. Tuomi ja Sarajärvi (2009, 91-95) kertovat, 
että laadullisissa tutkimuksissa aineistolähtöistä sisällönanalyysia voidaan käyttää perusanalyysi-
menetelmänä. Sisällönanalyysilla pyritään rakentamaan tutkimusaineiston pohjalta teoreettinen ko-
konaisuus. Aiemmin tehdyillä teorioilla, tiedoilla tai havainnoilla ei pitäisi olla merkitystä analyysin 
tekemisvaiheessa tai tuloksissa. Analyysi siis pohjautuu käytettävään aineistoon ja on näin aineis-
tolähtöistä. Kylmä ja Juvakka (2007, 117) toteavat aineistolähtöisellä sisällönanalyysillä etsittävän 
vastauksia kysymyksiin, jotka ovat tutkimukselle tarkoituksenmukaisia. Eskolan ja Suorannan 
(2014, 138) mukaan laadullisen aineiston analyysin tarkoituksena on tiivistää hajanainen aineisto 
selkeäksi kokonaisuudeksi. Tätä kautta pyritään tuottamaan uutta tietoa tutkittavasta ilmiöstä eli 
kasvattamaan sen informaatioarvoa.  
 
Hammersley (2013, 1-2) toteaa laadullisen tutkimusmenetelmän luovan kokonaisvaltaista ja sel-
keää kuvaavaa mallia tutkittavalle ilmiölle. Myös Tuomi ja Sarajärvi (2009) esittävät sisällönanalyy-
sin pyrkivän selkeään ja tiiviiseen kuvaan tutkittavasta aiheesta. Sisällönanalyysissa aineistoa tii-
vistetään käsittelemällä aineistoa kolmen vaiheen läpi: pelkistäen (redusoiden), ryhmitellen (klus-
teroiden) ja luoden teoreettisia käsitteitä (abstrahoiden). Analysointia aloittaessa tutkijan on määri-
teltävä analyysiyksikkö, joka voi olla esimerkiksi yksittäinen sana, lause tai ajatuskokonaisuus. Pel-
kistäminen karsii tutkimuksen näkökulmasta pois epäolennaista, eli aineistoa pilkotaan osiin ja tii-
vistetään, joka voi konkreettisesti tapahtua esimerkiksi alleviivaamalla erivärisillä kynillä ja kirjoite-
taan esiin nostetut ilmaukset erilliselle paperille. Ryhmittelyllä pyritään aineiston tiivistämiseen joh-
donmukaisessa ja selkeässä muodossa. Siinä analyysiyksiköitä luokitellaan eroavuuksien ja sa-
mankaltaisuuksien mukaan ja luokkien sisällölliset käsitteet yhdistetään luokkaa kuvaaviksi nimiksi. 
Näin aineisto tiivistyy pienemmäksi kokonaisuudeksi. (Tuomi & Sarajärvi 2009, 91, 103, 105-112.) 
  
Kummankin työpajan Haaveiden omenapuu -ideapiste analysointiin edellä kuvatun Tuomi ja Sara-
järven (2009, 109) sisällönanalyysin vaiheita käyttäen. Analysoinnin aloitimme tarkastelemalla 
omenapuita (kuva 6 ja 7). 
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Kuva 6. Avoimen työpajan haaveiden omenapuu 
 
 
Kuva 7. Alle 18 vuotiaiden haaveiden omenapuu 
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Tarkastelun pohjalta redusoimme, eli pelkistimme Haaveiden omenapuiden sisältöä muodosta-
malla asiasanoja aineistosta, eli Haaveiden omenapuiden sisällöstä.
 
Kuva 8. Avoimen työpajan Haaveiden omenapuun ideoita 
 
 
Kuva 9. Alle 18 v. työpajan Haaveiden omenapuun ideoita 
 
Tämän jälkeen ryhmittelimme etsien pelkistetyistä ilmauksista yhteneväisyyksiä ja eroavaisuuksia. 
Yhteneväisyydet ryhmiteltiin ja nimettiin alaluokiksi. Tämän jälkeen erottelimme tutkimuksen kan-
nalta oleellista, josta muodostui teoreettinen käsitteistö, eli pääluokat. Jatkoimme yhdistelemällä 
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luokkia niin pitkälle kuin mahdollista, jotta muodostui tutkimuskysymyksiä kuvaava käsitteellinen 
vastaus. Tuomi ja Sarajärvi (2009, 111-113) kertovat tutkijan muodostavan teoreettisia käsitteitä, 
joista tutkija tekee johtopäätökset. Näin pyritään lisäämään ymmärrystä millaisia merkityksiä tutkit-
tavat antavat asioille. Käsitteitä yhdistetään, joista muodostuu lopulta käsitteellinen vastaus tutki-
mustehtävään. Seuraavassa kuvaamme esimerkkinä Ympäristö-pääluokan muodostumisen asia-
sanoista päätyen pääluokkaan.  
 
 
Kuvio 3. Esimerkki Ympäristö-pääluokan muodostumisesta  
3.3 Suunnitteluvaihe 
Stickdorn ja Schneider (2010, 131) toteavat suunnitteluvaiheen tarkoituksena olevan kehittää rat-
kaisuja havaittuun ongelmaan tutkimusvaiheessa kerätyn materiaalin pohjalta. Tutkimuksemme vii-
meisessä vaiheessa, suunnitteluvaiheessa, etsimme Tuulaniemen (2011, 128) suunnitteluvaiheen 
mukaisesti ideoista vaihtoehtoisia ratkaisuja ja konseptoimme palvelua asiakkaiden ja palvelun 
tuottajien kanssa. Miettisen (2011, 34) mukaan suunnittelussa on tärkeää käyttäjien havainnointi ja 
profilointi, sekä empatia, jossa pyritään asettumaan käyttäjien asemaan.  
Asiakasprofiilien muodostaminen  
Suunnitteluvaiheessa muodostimme tutkimusvaiheen tulosten pohjalta asiakasprofiileja. Ojasalo 
ym. (2014, 77) toteavat, että fiktiivisten henkilökuvion muodostaminen edesauttaa asiakasymmär-
ryksen hahmottamista. Tuulaniemen (2011, 68. 155) mukaan asiakasprofiili on palvelumuotoilun 
yksi keskeisistä käsitteistä. Asiakasprofiileissa on kyse syvästä asiakasymmärryksestä ja sen käyt-
ASIASANOJA
kuten; 
istumapaikkoja 
sisälle ja ulos, 
laavu, 
hirsitaloja, 
pieniä 
asumisyksiköit
ä, 
senioriyksiöitä,
yrttilaatikoita, 
kukkia, 
yhteinen 
olohuone
PELKISTÄMINEN
asumiseen 
vaihtoehtoja, 
kokoontumispaikkoj
a, hirsirakennuksia, 
puutarha, 
taideteoksia 
RYHMITTELY
asumismuotoja, 
yhteistiloja, 
luontoa, taidetta
ALALUOKAT
rakentamista, 
tiloja, 
maisemointia
PÄÄLUOKKA
ympäristö
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tämisestä hyväksi palvelujen kehittämisessä. Asiakasprofiili on kuvaus tietystä ryhmästä, jonka jä-
senillä on samankaltaisuuksia, useimmiten arvoissa. Uuden asiakasprofiilin tunnistaminen voi joh-
taa kokonaan uusien palvelujen syntyyn, kun uudella asiakkaalla on tunnistamaton ja tyydyttämä-
tön tarve. Asiakasprofiilit auttavat sekä ymmärtämään asiakkaita paremmin että kehittämään heille 
asiakaslähtöisiä palveluja. (Tuulaniemi 2011, 68. 155.) Sticdorn ja Schneider (2010, 178-179) esit-
tävät, että vaikka asiakasprofiilit ovat fiktiivisiä, ne edustavat potentiaalisia asiakkaita todellisine 
tarpeineen. Asiakasprofiilien tunnistaminen on hyödyllistä, jotta palvelu osataan suunnata eri ryh-
mien erilaisiin tarpeisiin. 
 
Asiakasprofiilit muodostettiin mind map:ia, eli käsitekarttaa, apuna käyttäen. Tuulaniemi (2011, 
140) kertoo mind map:n avulla voivan esittää graafisena kuviona aihepiiriin liittyviä asioita. Mind 
map sopii esimerkiksi asioiden ja käsitteiden hahmottamiseen sekä ideoiden kehittämiseen. Mind 
map on kuva, johon esimerkiksi keskelle paperia kirjoitetaan aiheen nimi ja ympärille kirjoitetaan 
aiheeseen liittyviä asioita. (Tuulaniemi 2011, 140.)  
 
Asiakasprofiileille kuvattiin ominaisuuksia, jotka tulivat selkeästi esiin analysoinnin tuloksista. Esi-
merkiksi analyysin tuloksissa oli selkeästi esikoululainen palvelujen parissa. Esikoululaiselle kek-
sittiin nimi ja analyysin mukaisesti valittiin profiilille perustiedot, asumismuoto, palvelut ja aktivitee-
tit. Jotta profiilit pystyttiin luomaan, täytyi tutkijoiden käyttää omaa tulkintaa siten, että mikä ana-
lyysin tuloksista sopisi millekin profiilille, esimerkiksi kuka profiileista asuu omakotitalossa tai asu-
misyksikössä. Tutkijat käyttivät myös omaa harkintaa etsiessään sopivaa kasvokuvaa kuvitteelli-
selle asiakasprofiilille. Profiilikuvat etsittiin Morguefile.com:sta, joka tarjoaa ilmaisia julkaistavia 
kuvia Internetissä. Asiakasprofiileja muodostui yhteensä kahdeksan.  
Palvelupolkujen muodostaminen  
Suunnitteluvaiheessa muodostimme valmistuneille asiakasprofiileille palvelupolut Service Blue-
print -menetelmää soveltaen. Ojasalon ym. (2001, 158-159) mukaan Service Blueprint on lähesty-
mistapa, jota käytetään palveluprosessin yksityiskohtaiseen kuvaamiseen. Valitsimme menetel-
mäksi Service Blueprint:n koska se tuo asiakkaan roolin esiin palvelussa. Service Blueprint:n aja-
tuksena on antaa mahdollisimman objektiivinen kuva palveluprosessista, jotta sekä asiakas että 
palvelun tuottaja ymmärtäisi palvelun kokonaisuuden.   
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Tuulaniemi (2011, 210-211) kertoo Service Blueprint:n olevan palvelumalli, joka kuvaa asiakkaan 
kulkeman reitin palveluissa, toisin sanoen palvelupolun. Blueprint-mallin avulla saadaan palvelun 
tuottajan ja asiakkaan kontaktipisteet sekä prosessin keskeiset toimijat esiin. Blueprint on visuaali-
nen kuvaus, jossa kuvataan palvelu, siihen vaadittavat resurssit ja asiakkaan kytkeytyminen pal-
veluun. Blueprint-mallin kuvauksesta käy ilmi sekä asiakkaan kokemukset (palvelun näyttämö) että 
palvelutuottajan toiminta näkyvän palvelun taustalla (backstage). Blueprint-mallissa palvelu kuva-
taan toiminto toiminnolta kronologisessa järjestyksessä yli yritysten eri tulosalueiden, ja jopa yli 
yritysten rajojen. Tarkoituksenmukaisesti tarkkaan kuvattu palvelu varmistaa tehokkaan Blueprint-
mallin hyödyn. Toisaalta liian tarkkaan kuvattu palvelu voi hävittää punaisen langan pitkissä palve-
luketjuissa, mutta kuitenkaan palvelukuvaus ei saa jäädä liian yleiselle tasolle. Ongelman ratkaisun 
kannalta olennaiset asiat täytyvät tulla näkyviin kuvailussa. (Tuulaniemi 2011, 210-211.)  
 
Lovlie, Polainen ja Reason (2013, 93) kertovat Service Blueprint- mallin kehittävän palveluproses-
sin toteutumista asiakkaan ja asiakaspalvelijan välillä. Blueprint on erittäin strukturoitu, ja palvelu-
tilanteissa monet muuttujat vaikuttavat palvelutilanteen kulkuun. Blueprint-mallissa on jokaiselle 
osallistuvalle oma kohta, jossa kuvataan osallistuvan rooli. Tätä kautta mallintaminen onnistuu hel-
pommin. (Lovlie, Polainen & Reason 2013, 93.)  
 
Esitämme alla kuvion 4, palvelupolun muodostumisen hahmottamiseksi. Sammallahti (2009, 80) 
kertoo Blueprint:n kertovan tarkemmin yrityksessä tapahtuvat asiakkaalle näkymättömät prosessit. 
Tuulaniemi (2011, 211-213) jakaa Blueprint:n kahteen osaan: näkyvään ja näkymättömään, sen 
perusteella kohtaako asiakas palvelun tuottajan vai ei. Palvelun toiminnot jaetaan neljälle tasolle, 
joita kutsutaan uimaradoiksi. Nämä radat kuvataan etenevän kronologisesti. Ylimmällä, ensimmäi-
sellä, Blueprint-mallin uimaradalla kuvataan asiakkaan palvelukokemukset palveluketjussa. Tässä 
näkyy koko palvelutarjoajan tuottama arvoketju asiakkaalle. Toisella uimaradalla kuvataan vastaa-
vasti palvelutuottajan suorat teot, jotka ovat vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Kolmannella 
uimaradalla kuvataan interaktiiviset tekniset laitteet, joita asiakas käyttää palveluketjussa. Neljän-
nellä uimaradalla kuvataan näkymättömät palvelutuotannon osat, jotka ovat välttämättömiä vuoro-
vaikutuksellisen palvelun tuottamiseen. Tämä kuvailtu Blueprint-mallin kerroksellisuus tekee mal-
lista helpon kehittääkseen pitkiäkin palveluketjuja. Blueprint-mallin hyöty kuitenkin menetetään, jos 
palvelun kuvaaminen ei aloiteta asiakkaan näkökulmasta, sillä tämä näkökulma tuo esiin asiakkaan 
arvonäkökulman. (Tuulaniemi 2011, 211-213.)  
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Kuvio 4. Palvelupolun muodostaminen Service Blueprint:a soveltaen 
 
Palvelupolkujen muodostaminen tapahtui Kalajoella Palvelupolku-työpajassa, johon oli pyydetty 
avoimen yleisötilaisuuden- ja alle 18 vuotiaiden työpajoista muutamia eri asiakaskunnan edustajia, 
joita saapui paikalle kahdeksan kappaletta; kaksi senioria, kaksi ammattilaista, kaksi yläastelaista ja 
kaksi ala-astelaista. Stickdorn ja Schneider (2011, 32) kertovat palveluprosessin visualisoinnin hel-
pottavan suunnitteluprosessia. Visualisoinnin avulla voi helposti havaita, miten palvelut ryhmittyvät. 
Käytimme visuaalisen havainnoinnin lisäämiseksi Power Point -esitystä, johon olimme määritelleet 
profiileille valmiiksi tutkimusvaiheen analyysin mukaisia selkeästi esille tulleita palveluja, joille oli 
tarkoituksenmukaista muodostaa palvelupolku. Esimerkiksi, koska analysoinnin tuloksissa oli sel-
keästi toiveena kotipalvelu, Palvelupolku-työpajassa muodostimme palvelupolkua kotipalvelukäyn-
nille. Power Point-esityksessä oli profiileille valmiina oma pohja, johon palvelupolku muodostettiin. 
Työpajan jälkeen viimeistelimme palvelupolut tulleiden toiveiden mukaisesti. 
Palvelukonseptin muodostaminen 
Suunnitteluvaiheeseen kuului vielä lopuksi toimeksiantomme, eli palvelukonseptin (liite 2) muodos-
taminen Ventelänraitti Master Plan- hankkeelle. Miettinen (2011, 107, 119) kertoo konseptisuunnit-
telun olevan tuotesuunnittelunomaista toimintaa. Konsepti on ennakoiva, perusteltu, oleelliseen 
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keskittyvä ja ymmärrettävästi esitetty kuvaus tuotteesta. Konseptin avulla voidaan jäsentää moni-
tahoista informaatiota epävarmoissa ympäristöissä. Palvelukonseptin avulla voidaan kuvata esi-
merkiksi palvelupolku tai muita palvelun tuottamiseen liittyviä rakenteita. Näitä kuvaamalla konkre-
tisoidaan sekä olemassa olevat että olemassa olematon palvelu, palvelun tuotantotapa, rakenne ja 
päävaiheet. Konsepti on myös hyvä väline esittää uusia palveluideoita yrityksen sisällä. Konseptit 
ovat kuvauksia mahdollisista ratkaisuista, esimerkiksi tuotteista, palveluista ja liiketoimintamal-
leista, ja näitä kuvauksia voidaan havainnollistaa esimerkiksi ympäristön käytön ja vuorovaikutuk-
sellisuuden ulottuvuuksia kuvaavien skenaarioiden tai erilaisten visualisointien avulla. Konsepti 
määrittelee asiakkaalle myös tarjotut hyödyt, niin fyysiset kuin emotionaaliset. Tärkeimmistä kon-
septiin kuvaituista arvoista muodostuu ydinpalvelu ja toissijaisista lisäpalveluja. (Miettinen 2011, 
107, 119.) 
 
Muodostimme palvelukonseptin (liite 2) tutkimusvaiheen lisääntyneen asiakasymmärryksen mukai-
sesti. Palvelukonsepti tehtiin Power Point-esitykseen, jotta se olisi tilaajalle mahdollisimman käy-
tännöllinen. Aloitimme palvelukonseptin teon kuvaamalla asiakasprofiileiden arvomaailmaa. Seu-
raavaksi esitimme asiakasprofiilien käyttämiä palveluja ja toimintoja. Tämän jälkeen liitimme pal-
velukonseptiin aiemmin muodostamamme asiakasprofiilit ja niiden palvelupolut. Seuraavaksi ku-
vasimme konseptiin mikä tutkimustulostemme mukaan antaa asiakkaille arvoa palveluissa. Lo-
puksi esitimme vielä Ventelänraitin mahdollisia julkisen ja yksityisen sektorin sekä järjestön tuotta-
mia palveluja. Lisäsimme palvelukonseptiin hankkeelta saamiamme kuvitteellisia kuvia tulevaisuu-
den Ventelänraitista, joita Arkkitehdit M3 OY oli suunnitellut. Kuvien tarkoitus oli antaa palvelukon-
septin ”tulevaisuuden Ventelänraitin” ympäristöstä mielikuvaa. 
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 TULOKSET 
4.1 Tutkimusvaiheen tutkimustulokset 
Tutkimusvaiheen avoimen yleisötilaisuuden työpajan Kuvista ideoiksi- ideapisteen tilastollisen ana-
lyysin tulokset kuvaamme esittämällä kolme eniten valitun kuvan sijoittumista. Tuomme tämän 
ideapisteen tuloksissa esiin myös sitaatteja, jotka vahvistavat kuvien valintojen olevan osallistujien 
toiveita. Numero, 20 ja 33 olivat saaneet kumpikin seitsemän valintaa sijoittuen ensimmäiselle si-
jalle. Kuva 20 kuvaa mielestämme seniori-ikäistä naista soittaen pianoa. Kuva 33 kuvaa mieles-
tämme yhteisöllistä piiritanssia juhlassa.  
 
”Olisi rauhallinen tunnelma ja sellaista laulua ja rytmiä ja soittamista.” – Keski-ikäinen nai-
nen 
 
 
Kuva 10. Kuvat numerolla 20 ja 33, saivat eniten valintoja  
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Kuvat numero 3, 21 ja 32 olivat saaneet kaikki kuusi valintaa sijoittuen toiselle sijalle. Kuva 3 kuvaa 
mielestämme senioriparia laiturilla ihaillen meren kulkua. Kuva 21 kuvaa mielestämme senioriparin 
auringonottoa hiekkarannalla.  Kuva 32 kuvaa mielestämme joutsenia uimassa. 
 
”Olisi vesistöjä, niinku lampi, missä voi syöttää sorsia.” – Seniorimies 
”Saisi ihailla vettä ja ois sellanen suihkulähde ja sellainen hieno patsas.” – Seniorinainen 
 
 
 
Kuva 11. Kuvat numerolla 3, 21 ja 32, saivat toiseksi eniten valintoja 
 
 
Kuvat 4, 15 ja 34 olivat saaneet kaikki viisi valintaa sijoittuen kolmannelle sijalle. Kuva 4 kuvaa 
mielestämme perheenjäsenten laskettelureissua. Kuva 34 kuvaa mielestämme perheen piknik-het-
keä. Muita kuvia 40:stä oli valittu satunnaisesti ja emme nähneet tutkimuksen kannalta olennaiseksi 
analysoida niitä. 
 
”Pitää olla lasten kanssa reissuja, vaikka teatteriin, ja yhdessä ulkoiltas.” – Seniorinainen 
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Kuva 12. Kuvat numerolla 4, 15 ja 34 saivat kolmanneksi eniten valintoja 
 
Tutkimusvaiheen työpajan Haaveiden omenapuu-ideapisteen aineiston sisällönanalyysin tulok-
sena muodostui neljä pääluokkaa, joita esitämme yläluokkina: Ympäristö (kuvio 5), palvelut (kuvio 
6), aktiviteetit (kuvio 7) ja arvot (kuvio 8). Kuvio 5 kertoo aineistolähtöisen sisällönanalyysin mukai-
sesti muodostuneen ympäristö-yläluokan, jossa on kuvattu eniten toivottuja asioita ympäristöön. 
Ympäristöltä toivottiin rakentamista, kuten tiivistä perinnerakentamista ja pieniä asumisyksiköitä. 
Ympäristöltä toivottiin tiloja, kuten palvelukeskiö, jossa on palvelu- ja kauppakeskus sekä yhteinen 
olohuone. Ympäristöltä toivottiin myös maisemointia, kuten, kuten istumapaikkoja sisälle ja ulos, 
yhteys kaupungin kävelykadulle, yrttitarha ja suihkulähde. 
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YMPÄRISTÖ 
Kuvio 5. Yläluokan ”Ympäristö” muodostuminen alaluokista ”Rakentamista”, ”Tiloja” ja ”Maise-
mointia” 
 
Kuvio 6 kertoo aineistolähtöisen sisällönanalyysin mukaisesti muodostuneen palvelu-yläluokan, 
jossa on kuvattu eniten toivottuja asioita palveluilta. Palveluilta toivottiin terveys- ja hyvinvointipal-
veluja, joita toivottiin sekä liike- että kotikäynteinä, kuten kotihoitoa, sairaanhoitaja- ja lääkäripalve-
lua, parturia ja hierontaa. Palveluilta toivottiin myös muita palveluja, kuten talonmiespalvelua, linja-
auto kulkuyhteyttä ja viinibaaria. 
 
RAKENTAMISTA
• Rakentaminen 
pelkistämisen tuloksena:
oPerinnerakentaminen
oTiivis rakentaminen
oHirsirakentaminen
oVentelän rakennusten 
säilyttäminen
oSenioriasuntoja
oPienet asumisyksiköt
oYksiöt senioreille
o Luhtitalo
oPalvelukoti
oSoluasumista
TILOJA
• Tilat pelkistämisen 
tuloksena:
oPalvelukeskiö
oPalvelu- ja 
kauppakeskus
oYhteinen olohuone 
johon kokoontua
oRauhoittumistila
oKatsomo koulun 
urhelukentälle
o Laavu
oPuisto
MAISEMOINTIA
• Maisemointi 
pelkistämisen tuloksena:
o Istumapaikkoja sisälle ja 
ulos
oYhteys kaupungin 
kävelykadulle
oYrttitarha, hyötyviljelmät: 
marjapensaat, kasvimaa
o Luonnon taideteoksia
oTaidetta
oSuihkulähde
oTekolampi
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PALVELUT
 
Kuvio 6. Yläluokan ”Palvelut” muodostuminen alaluokista ”Terveys- ja hyvinvointipalveluja” ja 
”Muita palveluja” 
 
Kuvio 7 kertoo aineistolähtöisen sisällönanalyysin mukaisesti muodostuneen aktiviteetit-yläluokan, 
jossa on kuvattu eniten toivottuja asioita aktiviteeteilta. Aktiviteeteilta toivottiin hyvinvointiaktiviteet-
tejä, kuten erilaisia työpajoja, reissuja ja tapahtumia. Aktiviteeteilta toivottiin myös liikunta-aktivi-
teetteja, kuten liikuntapuisto, ulkoilupolku ja sisäliikuntaa. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
TERVEYS- JA 
HYVINVOINTIPALVELUJA
• Terveys- ja 
hyvinvointipalveluja 
pelkistämisen tuloksena, 
sekä liike- että 
kotikäynteinä:
oKotihoito 
oSairaanhoitaja- ja lääkäri -
palvelu 
oParturikampaaja 
oHieroja 
oFysioterapeutti 
oKosmetologi 
oJalkahoito 
MUITA PALVELUJA
• Muita palveluja 
pelkistämisen tuloksena:
oAteriapalvelu 
oSiivouspalvelu 
oTalonmiespalvelu
oLinja-auto kulkuyhteys
oRuokakahvila 
oViinibaari
oTaidenäyttely 
oMuseo 
oVaravaari/mummo -palvelu
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AKTIVITEETIT 
 
Kuvio 7. Yläluokan ”Aktiviteetit” muodostuminen alaluokista ”Hyvinvointiaktiviteetit” ja ”Liikunta-ak-
tiviteetit” 
 
Kuvio 8 kertoo aineistolähtöisen sisällönanalyysin mukaisesti muodostuneen arvot-yläluokan, jossa 
on kuvattu eniten toivottuja asioita arvoilta. Arvoilta toivottiin arvokkuutta, kuten perinteiden kunni-
oittamista, yhteisöllisyyttä, monikulttuurillisuutta, rauhallisuutta, eloisuutta ja elävää yhteisöä. Ar-
voilta toivottiin estetiikkaa, kuten vihreyttä ja esteettisyyttä. Arvoilta toivottiin myös turvallisuutta, 
kuten turvallista oloa, ja huomioitaisiin sekä heikentynyt havainnointi- ja hahmottamiskyky että kuu-
loaisti. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
HYVINVOINTIAKTIVITEETIT
• Hyvinvointiaktiviteetit 
pelkistämisen tuloksena:
oTyöpajoja
oTaide
oPuutyö
oKäsityö
oNäytelmäkerho
oKirjallisuuspiiri 
oKeskustelupiri
oAtk-tuki
oTeemapäivät 
oMatkoja, reissuja
oTapahtumia
oKilpailuja
oYhteislaulua
LIIKUNTA-AKTIVITEETIT
• Liikunta-aktiviteetit 
pelkistämisen tuloksena:
oLiikuntapuisto
oKuntolaitteita
oRollaattorireitti 
oPotkukelkkareitti 
oHiihtolatu
oUlkoilupolku
oVesiliikunta
oSisäliikunta
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ARVOT 
 
Kuvio 8. Yläluokan ”Arvot” muodostuminen alaluokista ”Arvokkuutta”, ”Estetiikkaa” ja ”Turvalli-
suutta” 
4.2 Suunnitteluvaiheen tutkimustulokset 
Asiakasprofiilit  
Suunnitteluvaiheessa tuloksena muodostui kahdeksan asiakasprofiilia tutkimusvaiheen tulosten 
pohjalta. Asiakasprofiilit kuvaavat tyypillisiä Ventelänraitin palvelun käyttäjiä. Jokaiseen asiakas-
profiiliin on määritelty perustiedot, asuminen, palvelut ja aktiviteetit. Asiakasprofiilit ovat pyritty esit-
tämään niin, että jokaisessa profiilissa on määritelty tarvittavat tiedot, esimerkiksi käytettävästä pal-
velusta ja sen mahdollisesta sijainnista. Näin profiilin lukija ymmärtää jokaisesta profiilista yksinään 
mistä on kyse, eikä lisätietoja tarvita. Seuraavaksi esitämme asiakasprofiilit: 
 
Siiri 6 v. (kuva 13) on iloinen ja seurallinen esikoululainen, joka asustelee Ventelänraitilla sijaitse-
vassa omakotitalossa perheensä kanssa. Siiri käyttää palveluina muun muassa palvelukeskiön 
palvelu- ja kauppakeskusta. Aktiviteetteina Siiri muun muassa vierailee viikoittain palvelukeskiön 
yhteistilassa, johon kokoontuu tuolloin myös senioreja. 
 
ARVOKKUUTTA
• Arvokkuutta pelkistämisen tuloksena:
oPerinteiden kunnioittaminen
okulttuuri
oYhteisöllisyys
oKohteliaisuus
oRauhallisuus
oEloisuus
oYmpäristö huomioon 
oLuonnon kunnioitus
oLuonnon läheisyys
oEläimiä lähelle
oYhteistyötä
oMonet palvelun tuottajat, jotka 
huomioivat kohtuulliset maksut, jotta 
kaikille käytettävissä
oEri sukupolvet yhdessä
oElävä yhteisö
oMonikulttuurisuus
ESTETIIKKAA
• Estetiikkaa pelkistämisen tuloksena:
oVihreys
oPuhtaus
oEsteettisyys
TURVALLISUUTTA
• Turvallisuutta pelkistämisen tuloksena:
oTurvallinen olla
oEsteettömyys
oHeikentynyt havainnointi- ja 
hahmottamiskyky huomioon: suosia 
selkeitä linjoja ja kontrasteja, huomioida 
sopiva valaistus
oHuonokuuluiset huomioitu 
taustamusiikissa
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Kuva 13. Siiri 6 v.  
 
Anton 7 v. (kuva 14) on liikunnallinen ja toiminnallinen ekaluokkalainen, joka asustelee Kalajoen 
kerrontalossa perheensä kanssa. Anton käyttää palveluina muun muassa palvelukeskiön palvelu- 
ja kauppakeskusta sekä ruokabuffettia. Aktiviteetteina Anton muun muassa vierailee kerran vii-
kossa palvelukeskiön yhteistilassa, johon kokoontuu tuolloin myös Ventelänraitin senioreja. Anton 
myös tykkää leikkiä lapsille suunnatussa Ventelänraitin leikkiojassa. 
 
 
 
Kuva 14. Anton 7 v. 
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Ronja 13 v. (kuva 15) on rauhallinen ja eläinrakas 7-luokkalainen, joka asustelee äitinsä kanssa 
Ventelänraitilla sijaitsevassa rivitalossa. Isä asuu Kalajoen hiekkasärkkien lähettyvillä, johon hän 
käyttää palveluna ilmaista linja-autokuljetusta Ventelänraitilta Kalajoen hiekkasärkille. Ronja käyt-
tää palveluina myös muun muassa palvelukeskiön elokuvateatteria. Aktiviteetteina Ronja muun 
muassa vierailee lähes päivittäin eläintalossa, jossa saa käydä hoitamassa elämiä. Ronja myy 
mummunsa kanssa torilla hunajaa, joka on vilkas ja yhteisöllinen paikka. 
 
 
Kuva 15. Ronja 13 v.  
 
Milla 17 v. (kuva 16) on aktiivinen ja osallistuva lukiolainen, joka asustelee Ventelänraitin kerrosta-
lossa vanhempiensa kanssa. Milla käyttää palveluina muun muassa palvelukeskiön kuntosalia ja 
linja-autoa ystäviensä tapaamiseen. Aktiviteetteina Milla muun muassa osallistuu viikoittain palve-
lukeskiön taide-työpajaan, joka on avoin kaikenikäisille. Milla käy myös säännöllisesti palvelukes-
kiön viihtyisässä nuorisotilassa ja toimii vapaaehtoisena ATK-työpajan pitäjänä. 
 
  
54 
 
 
Kuva 16. Milla 17 v.  
 
Väinö 69 v. (kuva 17) on liikunnallinen, kulttuurista ja vilkkaasta elämästä pitävä leski eläkeläinen, 
joka asuu Ventelänraitin palvelukeskiön vieressä sijaitsevassa seniori-yksiössä. Väinö toivoo elä-
vänsä mahdollisimman pitkään seniori-yksiössä, johon hän voi iän karttuessa tilata erilaisia palve-
luja, kuten kotihoitoa. Tarvittaessa Väinö toivoo siirtyvän vieressä sijaitsevaan tehostettuun palve-
luasumiseen, jossa voisi viettää elämänsä loppuun asti. Väinö käyttää palveluina muun muassa 
palvelukeskiön parturikampaajaa sekä siivouspalvelua kerran viikossa. Väinö ruokailee Ventelän-
raitin ruokaravintolassa lounaalla säännöllisesti ja vierailee ruokaravintolan viinibaarissa kerran 
kuussa. Aktiviteetteina Väinö muun muassa ulkoilee Ventelänraitilta lähtevällä ulkoilureitillä ja toimii 
järjestön kautta varavaarina. 
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Kuva 17. Väinö 69 v. 
 
Irmeli 74 v. (kuva 18) on osallistuva, luonnosta pitävä, naimisissa oleva eläkeläinen, joka tuntee 
olevansa elämänsä kunnossa. Irmeli asuu miehensä kanssa Ventelänraitin palvelukeskiön vie-
ressä sijaitsevassa seniori-luhtirivitalossa. Irmeli käyttää palveluina muun muassa talonmiespalve-
lua ja palvelukeskiön uimahallia. Aktiviteetteina Irmeli muun muassa käy tarpeen mukaan palvelu-
keskiön ATK-työpajassa ja käyttää säännöllisesti Ventelänraitin puiston ulkokuntosalia. 
 
 
Kuva 18. Irmeli 74 v. 
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Martta 78 v. (kuva 19) on seurallinen ja puutarhatöitä rakastava eronnut eläkeläinen, joka sairastaa 
sepelvaltimotautia. Martta asuu vuokralla palvelukeskiön palveluasumisen yksikössä, jossa naapu-
rissa omassa huoneistossa asuu erityistä tukea tarvitseva tytär. Martta käyttää palveluina muun 
muassa kotihoitoa kerran päivässä, pyykkipalvelua kerran viikossa ja turvaranneketta. Aktiviteet-
teina Martta käy päivittäin palvelukeskiön viihtyisässä yhteistilassa seurustelemassa ihmisten, eri-
toten lasten, kanssa. Martta kävelee lähes päivittäin Ventelänraitin rollaattorireitillä. Martta on Ven-
telänraitin yhteisön puheenjohtaja. Yhteisössä suunnitellaan muun muassa reissuja ja tapahtumia. 
 
 
Kuva 19. Martta 78 v. 
 
Olavi 80 v. (kuva 20) on rauhallisuudesta ja turvallisuudesta pitävä, perinteitä kunnioittava, muisti-
sairas. Olavi asuu palvelukeskiön palvelukodissa omassa huoneessa. Olavi käyttää palveluina 
muun muassa kotikäyntinä fysioterapeuttia. Olavi vierailee muutaman kerran vuodessa ruokara-
vintolan viinibaarissa, joko siskonsa tai hoitajan avustamana. Aktiviteetteina Olavi muun muassa 
viettää aikaa lähes päivittäin palvelukeskiön yhteistilassa ja käy hoitajan avustamana kerran vii-
kossa puu-työpajassa. 
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Kuva 20. Olavi 80 v. 
Palvelupolut  
Suunnitteluvaiheessa tuloksena muodostui myös palvelupolut asiakasprofiileille Kalajoella pidetyn 
Palvelupolku- työpajan sisällön mukaisesti. Seuraavassa esitetään asiakasprofiilien palvelupolut: 
 
Siirin palvelupolku (kuva 21) muodostui päivästä papan kanssa huvipuistossa. Pappa hankki en-
nakkoon huvipuiston rannekkeet Ventelänraitin yhteisön kautta. Siiri kierrätti pappaa laitteesta lait-
teeseen. Pappa vei Siirin päivän jälkeen kotiin. 
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Kuva 21. Siiri 6 v. palvelupolku 
 
Antonin palvelupolku (kuva 22) muodostui iltapäiväkerholaisten vierailusta Ventelänraitin palvelu-
keskiön yhteistilassa. Kerholaiset esittelivät muille yhteistilan vieraille laulun. Välipala nautittiin yh-
dessä. Iltapäiväkerholaisten ohjaajat vetivät kaikille yhteistilassa oleville askartelutuokion. Vierailun 
loputtua sekä kerholaiset että vierailevat ventelänraittilaiset kiittivät toisiaan mukavasta päivästä. 
 
 
 
Kuva 22. Anton 7 v. palvelupolku 
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Ronjan palvelupolku (kuva 23) muodostui oppilaiden ja ventelänraittilaisten yhteisestä elokuvapäi-
västä palvelukeskiön yhteistilassa. Elokuvapäivä oli organisoitu luokan opettajan, oppilaiden ja 
muiden ventelänraittilaisten kanssa. Elokuva valikoitu äänestämällä tietty elokuva Ventelänraitin 
yhteisön Internetsivulla. Elokuvan jälkeen osallistujat kokoontuivat palvelukeskiön yhteistilan soh-
ville juttelemaan elokuvasta. Päivä loppui yhteiseen lauluun ja kaikki olivat tyytyväisiä. 
 
 
 
Kuva 23. Ronja 13 v. palvelupolku 
 
Millan palvelupolku (kuva 24) muodostui ohjatusta ulkokuntosalitunnista. Milla luki ohjatusta ulko-
salitunnista Kalajokitiedotuksesta. Milla oli aktiivinen tunnilla ja sai kotijumppaohjeita. 
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Kuva 24. Milla 17 v. palvelupolku 
 
Väinön palvelupolku (kuva 25) muodostui siivouspalvelusta. Väinö tilasi palvelun puhelimitse. Sii-
vouspalveluun kuului perussiivous, sillä välin kun Väinö kävi kävelylenkillä. Väinö oli tyytyväinen 
tutun siivoajan saamaan palveluun. 
 
 
Kuva 25. Väinö 69 v. palvelupolku 
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Irmelin teatterimatka (kuva 26) muodostui teatterimatkasta Ouluun. Irmeli kavereineen osallistuivat 
linja-automatkan ohjelmaan ja matkan varrella pysähdyttiin kulttuurivierailun merkeissä. Teatteri-
esityksen välissä seurue nautti virvoitusjuomat. Esityksen loputtua linja-auto odotti valmiina kotiin-
lähtöä. 
. 
 
Kuva 26. Irmeli 74 v. palvelupolku 
 
Martan palvelupolku (kuva 27) muodostui yksityisestä kotipalvelusta. Martta nautti kotihoidon val-
mistaman ruoan ja palveluun kuului myös perussiivous, jonka aikana Martta lähti tyttärensä kanssa 
puistoon jäätelölle syöttäen lammessa uivia vesilintuja. Kotipalvelusta tuli kirjaus sopimuksen mu-
kaisella tavalla. 
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Kuva 27. Martta 78 v. palvelupolku 
 
Olavin palvelupolku (kuva 28) muodostui jalkahoidosta. Olavi oli tilannut palvelun puhelimitse. Jal-
kahoitajan kanssa nautittiin ensin kahvit. Jalkahoidon jälkeen Olavi sai kotihoito-ohjeita. Hoito las-
kutettiin suoraan Olavilta. 
 
 
 
Kuva 28. Olavi 80 v. palvelupolku 
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Palvelukonsepti 
Suunnitteluvaiheen viimeisenä tuloksena muodostui toimeksiantomme, eli Ventelänraitin palvelu-
konsepti (liite 2). Palvelukonsepti sisälsi tutkimusvaiheen tulosten analyysin mukaisia asioita. Pal-
velukonseptin yhteyteen lisättiin aiemmin suunnitteluvaiheessa muodostetut asiakasprofiilit ja pal-
velupolut. Kuvasimme palvelukonseptiin asiakasprofiilien arvomaailmaa sekä esittelimme asiakas-
profiilit ja heidän palvelupolut. Palvelukonseptissa esittelimme, mitkä asiat tutkimusvaiheen tulos-
ten analyysin mukaan antavat asiakkaille arvoa palveluissa. Lopuksi esittelimme yhteenvetona 
mitä palveluja tutkimustulosten mukaan toivottiin eniten, ja kuvasimme ne eriteltyinä julkisiin, yksi-
tyisiin ja kolmannen sektorin, eli järjestön, tuottamiin palveluihin. Seuraavassa esitämme mitkä 
asiat antavat eniten arvoa asiakkaille palveluissa tutkimustulostemme mukaan (kuva 29).  
 
 
Kuva 29. Eniten esille tulleita asioita, mitkä antavat arvoa palveluille 
 
Esitämme seuraavaksi tutkimustulosten mukaan eniten toivotuista palveluista yhteenvetoa. Ku-
vaamme palveluja julkisen (kuva 30), yksityisen (kuva 31) ja kolmannen sektorin, eli järjestöjen 
(kuva 32), tuottamina palveluina. Esitämme lopuksi Ventelänraitin palvelukonseptin sisällysluette-
lon (kuva 33). 
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Kuva 30. Tutkimustulosten mukaan eniten toivottuja mahdollisia julkisen sektorin tuottamia palve-
luja 
 
 
Kuva 31. Tutkimustulosten mukaan eniten toivottuja mahdollisia yksityisen sektorin tuottamia pal-
veluja 
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Kuva 32. Tutkimustulosten mukaan eniten toivottuja mahdollisia järjestöjen tuottamia palveluja 
 
 
Kuva 33. Ventelänraitin palvelukonseptin sisällys 
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 POHDINTA 
5.1 Tutkimustulosten tarkastelu 
 
Palvelujen kehittämiseksi tämä tutkimuksellinen kehittämistyö antaa tärkeää tutkimustietoa siitä, 
millaisen palveluympäristön ihmiset haluavat Kalajoen Ventelänraitin kortteliin, jossa on huomioitu 
sukupolvien kohtaaminen. Tutkimuksemme sisältää alueellista tutkimustietoa, joka ei olisi ollut saa-
tavilla muista tutkimuksista, joten voimme todeta tutkimuksemme tuovan myös uutta näkökulmaa. 
Tutkimustuloksemme keskittyivät esittämään mitä ihmiset toivovat ympäristöltä, palveluilta, aktivi-
teeteilta ja arvoilta (kuvio 5-8). Esimerkiksi ympäristön ja aktiviteettien kehittämisen osalta voimme 
esittää saaneemme yksityiskohtaista alueellista tutkimustietoa. Tutkimuksemme mukaan Kalajoen 
Ventelänraitille toivottiin patsaita, suihkulähde ja talvisin hiekoittamattoman potkukelkkareitti. Li-
säksi toiveena nousi esiin Ventelänraitin vanhojen hirsirakennusten kunnostaminen. Tulokset ovat 
merkityksellisiä palveluntarjoajalle, sillä opinnäytetyömme avulla palvelujen tuottajat saavat arvo-
kasta tietoa asiakkaista, jolloin asiakasymmärrys lisääntyy ja vahvistuu. Tutkimustuloksiemme 
avulla palvelujen tuottajat voivat räätälöidä palvelujaan Ventelänraitin kortteliin.  
 
Uuden tutkimustiedon lisäksi tutkimuksemme tukee myös aikaisempaa tutkimustietoa. Tutkimustu-
lostemme mukaan ikäihmiset, lapset ja nuoret toivoivat yhteistyötä toistensa kanssa tuoden sosi-
aalisia suhteita, tekemistä, eloa, ja aktiviteettia arkeen. Eritoten toivottiin päiväkodin, koulun ja 
ikäihmisten erilaisten toimintojen, kuten ruokailun ja harrastusten, yhdistämistä. Toivottiin myös yh-
teistä vapaa-ajan tekemistä kuten erilaisia työpajoja, tapahtumia ja retkiä. Ukkonen-Mikkolan 
(2011, 149, 154) tutkimuksen mukaan sukupolvien välistä osallisuutta ja yhteisöllisyyttä sekä lasten 
ja ikäihmisten välille kehittyneitä sosiaalisia suhteita pidettiin tärkeänä. Tutkimuksen mukaan suku-
polvet pitivät toistensa seurasta muun muassa työpajojen ja erilaisten juhlien ja tapahtumien pa-
rissa. Tyvimaan (2010, 182) tutkimuksen mukaan yhteistyö ikäihmisten ja päiväkodin välillä on hyvä 
keino tuoda eloa ympäristöön.  
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Tyvimaan (2010, 182) tutkimuksen mukaan moni ikääntynyt arvostaa myös mutkatonta ja ohjelma-
tonta yhdessäoloa. Meidän tutkimustulosten mukaan myös ohjelmattoman yhdessäolon mahdolli-
suus oli tärkeää, mutta aktiivinen ja ohjelmoitu yhdessäolo oli hyvin toivottua. Myös Jarrot, Gigliotti 
ja Smock (2006, 83-84) toteavat tutkimuksessaan ikäihmisten kaipaavan suunniteltua toimintaa.  
 
Tyvimaan tutkimuksen mukaan sosiaalisen ympäristön merkitystä pidettiin tärkeänä ja ikääntyvät 
muuttavatkin senioritaloon vain saadakseen harrastuksia, ystäviä tai uudenlaista elämäntyyliä. (Ty-
vimaa 2010, 182; Tyvimaa 2011, viitattu 3.12.2016). Myös meidän tutkimustulosten mukaan ikäih-
miset halusivat muuttaa yhteisöllisen toiminnan keskelle saadakseen tekemistä ja seuraa. 
 
Ukkonen-Mikkola (2011, 161) toteaa tiloilla olevan suuren merkityksen yhteisen toiminnan edistä-
jänä. Ukkonen-Mikkola korosti myös ikäihmisten tarvitsevan omaa tilaa ja rauhaa. Tuokkolan, Nie-
misen ja Konttajärven (2016, 14, 18) selvityksen mukaan ikääntyneet toivoivat ympäristöön olo- ja 
levähdystiloja. Myös esteettömyys tilojen suunnittelussa oli tärkeää. Meidän tutkimustulokset ovat 
samansuuntaisia. Tutkimustulostemme mukaan tilojen suunnittelu sukupolvien kohtaamisessa on 
olennaista ja tilojen suunnittelussa tulisi huomioida myös ikäihmisten toive halutessa saada olla 
rauhassa ja levähtää. Tutkimustulostemme mukaan liikkumisen helppous ja esteettömyys ympä-
ristössä koettiin myös tärkeäksi.  
 
Haarnin (2010, 118, 121) tutkimuksen mukaan ikäihmisten osallistuminen toimintaan mahdollistaa 
sosiaalisen vuorovaikutuksen ja tarjoaa mielekästä tekemistä. Myös Tuokkolan, Niemisen ja Kont-
tajärven (2016, 12) selvityksen mukaan ikäihmiset hakivat kuulumisen tunnetta johonkin ryhmään. 
Eläkepäiviin toivottiin tekemistä, kuten yhteisiä tapaamisia ja tilaisuuksia, jossa nähtiin muita ihmi-
siä ja saatiin mukavaa päivänkulua arkeen. (Tuokkola, Nieminen & Konttajärvi 2016, 12.) Myös 
Tyvimaan (2010, 181-182) tutkimuksen mukaan sosiaalisen vuorovaikutuksen merkitystä ympäris-
tössä pidettiin tärkeänä. Suosittuja harrastuksia olivat erilaiset kerhot, luku- ja runopiirit tai kieliker-
hot. Lisäksi verstaat ja työpajat ovat toivottuja. Tärkeäksi ajanvietteeksi nousi myös kahvituokiot, 
joissa voi tavata naapureita ja rupatella. (Tyvimaa 2010, 181-182.) Meidän tutkimustulokset olivat 
samankaltaisia. Ikäihmiset pitivät sosiaalista vuorovaikutusta tärkeänä ja halusivat siksi osallistua 
toimintaan. Ikäihmiset toivoivat eläkepäiviin mielekästä tekemistä, kuten erilaisia työpajoja ja ker-
hoja. Yhteiset pöytäkeskustelut olivat myös toivottuja.  
 
Tutkimustuloksistamme tuli esiin toive myös yhteiselle olohuoneelle, jossa viettää aikaa yhdessä 
kaiken ikäisten kanssa ja saada näin sosiaalista kontaktia. Myös Tyvimaan tutkimuksen (2010, 
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182) mukaan toivottiin yhteistä tilaa, niin sanottua olohuonetta, jonne voisi mennä vain kuluttamaan 
aikaa. Myös Turgeon, Dillon ja Pio (2015, viitattu 4.12.2016) kertovat ikääntyvän väestön yhteisöa-
sumisessa korostuvan etenkin sosiaalisten tilojen tärkeä merkitys esimerkiksi yhteisen olohuoneen 
merkeissä.  
 
Tutkimustulostemme mukaan ikäihmiset pitävät tärkeänä asuinpaikan ja palvelujen lyhyttä etäi-
syyttä. Tämän mahdollistamiseksi toivottiin palvelukeskiötä ikäihmisten asumisympäristöön. Myös 
Tyvimaan (2011, viitattu 3.12.2016) tutkimuksen mukaan suomalaiset seniorit halusivat asua kes-
kustassa lyhyen matkan päässä palveluista. (Tyvimaa 2011, viitattu 3.12.2016.) 
 
Tutkimustulostemme mukaan luonto koettiin tärkeänä palvelujen ympärillä. Ihmiset toivoivat ympä-
ristöltä luonnonmukaisuutta kaupungin keskelle muun muassa erilaisten istutusten, puistojen ja 
metsien myötä. Lähelle toivottiin myös liikunta-aktiviteetteja, kuten luontoon lähtevää ulkoilureittiä, 
joka toimisi talvisin myös hiihtolatuna. Myös Tuokkolan, Niemisen ja Konttajärven (2016, 14) selvi-
tyksen mukaan ikäihmiset toivoivat ulkoliikuntatiloja sekä erilaisia kohtaamispaikkoja ja viheralu-
eita. 
5.2 Tutkimuksellisen kehittämistyön luotettavuus 
Kylmä ja Juvakka (2007, 128-129) toteaa, että laadulliselle tutkimukselle ei ole olemassa niin tark-
koja arviointikriteerejä kuin määrälliselle tutkimukselle. Laadullisuutta voidaan kuitenkin tarkastella 
laadullisen tutkimuksen luotettavuuskriteerien avulla: uskottavuus, vahvistettavuus, reflektiivisyys 
ja siirrettävyys. Creswell (2012, 201) kertoo moniulotteisen ja yksityiskohtainen tarkastelun tukevan 
tutkimuksen luotettavuutta, sillä ne tekevät tulosten raportoinnista rikasta ja realistista.  
 
Kylmä ja Juvakka (2007, 128) kertovat uskottavuuden tarkoittavan tutkimuksen ja tutkimusten tu-
losten uskottavuutta ja uskottavuuden osoittamista tutkimuksessa. Tutkija huolehtii, että tutkimus-
tulokset vastaavat tutkimukseen osallistujien käsityksiä tutkittavasta ilmiöstä. Osallistujien käsitys-
ten ymmärtämiseksi on otettava huomioon tutkimustyön prosessointiin tarvittava aika. (Kylmä & 
Juvakka 2007, 128.) Tutkimuksellisen kehittämistyömme tutkimustulokset analysoitiin kahden tut-
kijan työpanoksella, joka lisää tutkimuksen uskottavuutta. Tutkimustulokset pyrittiin analysoimaan 
niin, että ne vastasivat osallistujien käsityksiä tutkittavasta ilmiöstä. Tätä varmistimme analyysiin 
käytettävällä riittävällä ajalla; luimme, tarkastelimme ja analysoimme tuloksia huolellisesti useaan 
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otteeseen. Käytimme hyväksi myös tekemäämme opinnäytetyön päiväkirjaa, jonka avulla pys-
tyimme helposti tarkistamaan tutkimuksen edetessä tarvittavaa tietoa, kuten raportointiin työpajo-
jen osallistujamäärän. Uskottavuutta lisää myös esittämämme kuvat (kuva 6-9) osallistujien luo-
masta aineistosta.  
 
Uskottavuuden merkeissä pohdimme myös tutkimusvaiheen osallistujamäärää, joka oli yhteensä 
35 osallistujaa; 23 osallistujaa avoimessa työpajassa ja 12 osallistujaa alle 18 vuotiaiden työpa-
jassa. Hammersley (2013, 13) toteaa laadullisessa tutkimuksessa tarkastelun kohteena olevan 
usein pieni joukko, jota pyritään analysoimaan mahdollisimman tarkasti. Arvioimme, että tutkimuk-
seen saadun aineiston runsauden vuoksi, osallistujamäärä oli riittävä tutkimukseen. Lisäksi osal-
listujat olivat myös kyselleet tuttaviltaan toiveita ja ideoita työpajaa varten, joten osallistujat toivat 
näin esiin suuremman yleisön äänen.  
 
Kylmä ja Juvakka (2007, 117) toteavat, että aineistolähtöisen sisällönanalyysin tulosten esittämisen 
yhteydessä voi esittää lainauksia, jolloin ne tuovat oikeutukset analyyttisille päätelmille. (Kylmä & 
Juvakka 2007, 117.) Tutkimustulosten uskottavuutta lisää myös se, että pystyimme tukemaan ana-
lyysin tuloksia osallistujien suorilla lainauksilla. Hirsjärvi, Remes ja Sajavaara (2013, 232) kertovat 
laadullisen tutkimuksen uskottavuutta lisäävän tutkijan yksityiskohtainen kuvaus tutkimuksen kai-
kista vaiheista. Kuvasimme tutkimuksen vaiheet mahdollisimman selkeästi ja tarkasti käyttäen tu-
kena tutkimusvaiheiden kuvio-, kuva- ja liitemateriaalia. 
 
Vahvistettavuudesta kertoo se, jos tutkija pystyy kuvaamaan, miten on päätynyt tuloksiin ja johto-
päätöksiin tutkimuksessaan. Tätä voi kuvata esimerkiksi kerätyllä aineistolla. (Kylmä & Juvakka 
2007, 129.) Myös Kuula (2011, 24) toteaa kerätyn aineiston liittyvän tärkeänä osana tutkimuksen 
luotettavuuteen ja tarkistettavuuteen. Vahvistettavuudessa voimme myös peilata esittämiimme ku-
viin (kuva 6-9). Kuvat kertovat meidän saaneen runsaasti aineistoa, ja kuvista voi lukea asiasanoja, 
joilla rakensimme analyysiä. Tulosten vahvistamiseksi esitimme myös esimerkin Ympäristöt-ylä-
luokan muodostumisesta (kuvio 3).  
 
Kylmä ja Juvakka (2007, 129) kertovat reflektiivisyyden tarkoittavan tutkijan tietoisuutta lähtökoh-
distaan tutkimuksen tekijänä. Tutkijan on arvioitava, miten hän vaikuttaa aineistoonsa koko tutki-
musprosessissa. Lähtökohdista tutkimuksen tekijänä, voimme todeta aiheena asiakaslähtöisen ke-
hittämisen olleen kiinnostava, ja tämä motivoi meitä tutkimukseen. Myös kohderyhmän monipuoli-
suus piti meitä motivoituneina. 
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Tuomi ja Sarajärvi (2012, 96) toteavat, että tutkijan on vaikea kontrolloida omien ennakkoluulojen 
vaikutuksia analyysiin. Myös Creswell ja Plano Clark (2007, 31) toteavat laadullisen tutkimuksen 
sisältävän myös tutkijan tulkintaa, joten omien taustojen erittely tutkimuksessa on tärkeää (Creswell 
& Plano Clark 2007, 31). Tutkimusvaiheessa pyrimme olemaan mahdollisimman tietoisia omista 
ennakkoluuloista tutkimusta kohtaan. Puhuimme ennakkoluuloistamme ennen tutkimusvaiheen 
työpajojen ajankohtia ja kannustimme toisiamme muistamaan, ettei vaikutettaisi osallistujien aja-
tuksiin, vaan ohjataan ideoita esiin ”maan ja taivaan väliltä”. Tämä oli osittain hankalaa, koska tar-
koituksenamme oli saada ”hassuimmatkin” ideat esille, joten jouduimme itse olemaan tapahtuman 
ohjaajina luovia ja innostavia tarttumalla osallistujien alkuun arkoihinkin ideoihin, ja kannustamaan 
rakentamaan ideaa ilman, että antaisimme itse juurikaan ideaan ajatusta suuntaan tai toiseen.  
 
Siirrettävyydellä Kylmä ja Juvakka (2007, 129) tarkoittaa tutkimusten tulosten olevan siirrettävissä 
muihin vastaaviin tilanteisiin. Jotta tulokset ovat siirrettävissä täytyy tutkimukseen olla tarpeeksi 
kuvailevaa tietoa osallistujista ja ympäristöstä. Jotta tutkimustuloksia olisi mahdollista soveltaa toi-
senlaiseen ympäristöön, pyrimme kuvaamaan mahdollisen tarkasti kohderyhmän ja tutkimuksen 
vaiheet.  
 
Otimme huomioon mahdollisimman uuden lähdemateriaalin sekä merkitsimme viitteet ja lähteet 
selkeästi. Otimme huomioon myös kriittisyyden Internet-lähteisiin. (Ammattikorkeakoulututkinnon 
opinnäytetyön ohje 2014, viitattu 24.1.2016.) 
5.3 Tutkimuksellisen kehittämistyön eettisyys 
Kylmä ja Juvakka (2007, 137, 147) toteavat eettisten periaatteiden koskevan tutkimusta koko työn 
kulun ajan. Eettisiä periaatteita ovat: haitan välttäminen, oikeudenmukaisuus, rehellisyys, luotta-
mus, kunnioitus, sekä ihmisoikeuksien kunnioittaminen. Kuulan (2011, 21-25) mukaan eettisen 
ajattelun kautta pohditaan oikeaa ja väärää. Tutkimukseen osallistuvien kunnioittamisen lisäksi 
myös toisten tutkijoiden työtä tulee huomioida ja kunnioittaa. Tutkimuksessa eettisyys koskee ky-
symyksiä, joita esiintyy aineiston keräämisessä, tutkittavien suojassa, tieteellisen tiedon soveltami-
sessa, tutkimuksen käytössä ja sen vaikutuksissa, sekä tiedeyhteisön sisäisissä asioissa. (Kuula 
2011, 21-25.) 
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Tutkimuksemme eettisyyden takaamiseksi tarkastelimme eettisiä kysymyksiä kaikissa tutkimuksen 
vaiheissa perusteellisesti. Huolehdimme yhteistyösopimuksesta asianmukaisesti sekä aineistoa 
säilytimme huolellisesti niin, että se oli ainoastaan tutkijoiden saatavilla. Tutkimuksen raportoin-
nissa käytimme toisten tutkijoiden aineistoa kunnioitettavasti tuoden lähteet esiin asianmukaisella 
tavalla. Omat ajatukset erotimme muiden tutkijoiden tekstistä selkeästi. Tutkimuksessa pyrittiin tuo-
maan rehellisesti esiin tutkimuksen sisältöön vaikuttavista positiivisista ja negatiivisista asioista.  
 
Tuomen ja Sarajärven (2012, 131) mukaan tutkimukseen osallistuville tulee kertoa tutkimuksen 
tavoitteista ja menetelmistä sekä osallistumisen vapaaehtoisuudesta. Osallistujilla on oikeus pysyä 
myös nimettömänä. (Tuomi & Sarajärvi 2012, 131.) Kerroimme työpajojen osallistujille tutkimuk-
semme tavoitteet ja menetelmät sekä osallistumisen vapaaehtoisuuden. Kunnioitimme osallistujien 
itsemääräämisoikeutta vapaaehtoisena osallistumisena ja pidimme asiakasymmärryksen lisäämi-
sen vuoksi erittäin tärkeänä juuri osallistujien vapaan ideoinnin esille tuomista. Siksi pyrimme ref-
lektoimaan omaa toimintaamme, ettemme johdattaisi osallistujien vapaata ideointia tutkimusvai-
heessa. Kohtasimme kaikki kohderyhmäläiset tutkimustiedon antajana tasa-arvoisesti ja pidimme 
osallistujien anonymiteetin.  
5.4 Oman oppimisen arviointi 
Toikon ja Rantasen (2009, 127) mukaan arvioinnissa tutkitaan kehittämisprosessin perustelua, or-
ganisointia ja toteutusta. Prosessissa arvioidaan onnistumisia ja epäonnistumisia sekä oppimispro-
sesseja eri näkökulmista tarkastellen. Arvioinnin keskeinen lähtökohta on laadittu kehittämistyön 
suunnitelma ja siinä määritellyt tavoitteet. (Toikko & Rantanen 2009, 127.) Opinnäytetyömme ta-
voitteena oli luoda Ventelänraitti Master Plan -hankkeelle palvelukonsepti, jonka avulla voidaan 
kehittää Kalajoen Ventelänraitille asiakaslähtöisiä palveluja, jossa on huomioitu opetus- ja varhais-
kasvatusyhteistyö sekä sukupolvien kohtaaminen. Tutkimuksellisen kehittämistyömme aiheen pe-
rustelut lähtivät aikakautemme tarpeesta, palvelujen kehittämisestä, jota tuomme esiin johdan-
nossa. Tutkimuksellinen kehittämistyömme oli lisäksi toimeksianto, joten sille oli todellinen tarve ja 
se oli merkityksellinen Kalajoen Ventelänraitin palvelujen kehittämiseksi.  
 
Rajasimme tutkimuksemme tarkoituksen ja tavoitteen realistisesti, johdonmukaisesti ja perustellen 
kyseisiä valintoja. Tutkimuksellisen kehittämistyömme toteutus eteni perustelluilla lähestymista-
voilla ja menetelmillä itsenäisesti opinnäytetyön ohjaajien ohjausta hyödyntäen. Suunnittelu joka 
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tutkimuksen vaiheeseen oli huolellista. Tietoperusta rakennettiin asiantuntevasti ja monipuolisesti, 
myös kansainvälisiä lähteitä käytettiin. Analysoimme syntynyttä tutkimustietoa luotettavasti ja käy-
timme syntynyttä tutkimustietoa oivallisesti tutkimustuloksissa.  
 
Etenimme suunnitellusti lisäajan puitteissa, sillä pidimme jo opinnäytetyön suunnitelmassa muuta-
man kuukauden aikataulun jouston. Aikaisemmista kokemuksistamme opinnäytetyön tekijänä oli 
hyötyä, sillä ymmärsimme työn sisällön muuntautumiskyvyn tutkimuksen eri vaiheissa. Näin yllä-
tykset olivat odotettuja, kuten alle 18 vuotiaiden osallistujien vähäisyyden vuoksi pidimme avoimen 
yleisötilaisuuden työpajan lisäksi toisen, alle 18 vuotiaiden, työpajan.  
 
Saavutimme tutkimukselle asettamamme tavoitteet erittäin hyvin. Reflektoidessamme tutkimuksen 
lähtökohtia, voimme todeta, että yhteistyökumppanina hankkeen projektityöntekijä vaikutti positii-
visella tavalla tutkimukseemme sekä konkreettisesti luomalla sovittuja puitteita tutkimuksen toteut-
tamiseen että kannustamalla meitä antaen positiivista palautetta joka tutkimuksen vaiheessa.  
 
Tutkimustieto edisti kehittämisprosessia merkittävästi tutkimusaineiston runsauden myötä. Tutki-
mustulokset vastaavat kattavasti tutkimustehtävänä olleisiin kysymyksiin. Tässä opinnäytteessä 
esitetyt tutkimustulokset ovat suoraan sovellettavissa käytäntöön, sillä toimeksiantajamme voi hyö-
dyntää Ventelänraitin palvelukonseptia monipuolisesti suunnitellessa palveluja Kalajoen Ventelän-
raitille. Ventelänraitin palvelukonseptissa toimme esiin luovasti eri näkökulmia asiakaslähtöisiin pal-
veluihin huomioiden sukupolvien kohtaamisen. Palvelukonseptissa otimme huomioon sekä käyttä-
jät että palveluntarjoajat, sillä palvelun käyttäjän näkökulman lisäksi tietoa tuotettiin myös julkisen-
, yksityisen- ja järjestöpuolen näkökulmasta. Saimme toimeksiantajaltamme Ventelänraitin palve-
lukonseptista erittäin hyvää palautetta.  
 
Arvioimme tutkimuksen valintoja, menetelmiä, tutkimustuloksia, luotettavuutta ja eettisiä kysymyk-
siä systemaattisesti ja kriittisesti. Kuvasimme opinnäytetyöprosessin selkeästi sekä tekstissä että 
kuviossa 2 tutkimuksen etenemisestä.  
 
Tämä tutkimuksellinen kehittämistyö kehitti asiantuntijuuttamme tutkinto-ohjelmamme (Oamk, so-
siaali- ja terveysalan kehittämisen ja johtamisen ylempi (master) tutkinto-ohjelma) alueella merkit-
tävästi. Olemme hahmottaneet asiakaslähtöinen kehittämisen kokonaisuuden. Osaamme tutki-
muksellisen kehittämistyömme ansioista luovia keinoja palvelujen asiakaslähtöiseen kehittämi-
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seen. Lisäksi opimme lisää tapahtumien järjestämisestä. Ventelänraitti Master Plan -hankkeen pro-
jektityöntekijän yhteistyön toimivuus opetti, kuinka tärkeää ovat toimivat suhteet yhteistyökumppa-
neihin ja kuinka hyvä yhteistyö edistää tutkimusta. Työskentely oli aktiivista, luotettavaa ja vastuul-
lista. 
 
Keräsimme palautetta työpajojen osallistuneilta palautelomakkeen avulla. Palautelomake jätettiin 
analysoimatta, sillä palautelomake ei toiminut annettujen ohjeiden mukaisesti. Palautelomak-
keessa pyydettiin ympyröimään hymynaama-vaihtoehto työpajan onnistumisesta. Palautelomak-
keisiin oli ympyröity useita hymynaamoja, jonka vuoksi niiden analyysi ei olisi ollut luotettava. Li-
säksi palautelomakkeisiin oli piirretty omia hymynaamoja. Annettu palaute oli pääsääntöisesti po-
sitiivista. Vain pari asiaa tuli ilmi, missä olisi voinut parantaa, kuten yksi osallistuja oli kirjoittanut 
palautteeseen, että liian pitkä tapahtuma ja yksi osallistuja, että oli liikaa kuvia Kuvista ideoiksi- 
ideapisteessä. Työpajojen palautteen kokonaisuus, sekä kirjallinen palautelomake että suullinen 
palaute, kertoivat meidän onnistuneen työpajoissa. Ihmiset toivoivat voivansa vaikuttaa palve-
luihinsa jatkossakin. 
5.5 Jatkotutkimus- ja kehittämishaasteet 
Kehittämisen kannalta ikäihmisten ja nuorempien sukupolvien toiveet ja tarpeet asiakaslähtöisiin 
palveluihin olisi tärkeää olla näkyvillä erilaisissa tutkimuksissa ja kehittämishankkeissa. Ventelän-
raitti Master Plan -hanke toteutui Kalajoella 1.8.2015 – 31.5.2016, jonka kokonaiskehittämissuun-
nitelman yhteyteen liittyi toimeksiantomme, eli Ventelänraitin palvelukonsepti. Kokonaiskehittämis-
suunnitelman toteutuessa tutkimustamme voisi jatkaa Tuulaniemen (2013, 128) palvelumuotoilu-
prosessin kahdella viimeisellä vaiheella; pilotoinnilla, eli tuotantovaiheella, ja arviointivaiheella. 
  
Jatkotutkimuksena voisi tutkia, millaisia vaikutuksia tällä tutkimuksellisella kehittämistyöllä on ollut 
Ventelänraitin korttelin tulevaisuuden palveluille. Jatkotutkimuksena voisi olla myös samankaltai-
nen tutkimus eri alueilla. Olisi mielenkiintoista tietää, poikkeavatko eri alueiden tutkimustulokset 
Kalajoen kaupungin osallistujien tutkimustuloksista. 
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